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I. INTRODUCCION 
 
El Centro Turístico Termales Aguas Claras ofrece un servicio de Hotel, Bar y 
Restaurante, uno de los principales atractivos que lo convierte en un destino excepcional  
son sus aguas termales. Ya que poseen múltiples beneficios: físicos y biológicos.     El uso 
de aguas termales se remonta a la época Grecorromana, donde a menudo se utilizaban estas 
aguas no solo con fines de higiene sino asociados a numerosas prácticas religiosas, en 
especial ritos de purificación. En la actualidad diversos estudios clínicos han comprobado 
que las emanaciones de aguas termales poseen grandes contenidos minerales, que pueden 
ser usados con fines medicinales, muchas personas frecuentan estos manantiales hoy en día 
para aliviar afecciones como el dolor (en especial el de las contracturas musculares y el de 
las artritis), las convulsiones, el insomnio, para acelerar el pulso y la respiración, e 
incrementar la sudoración ayudando a los riñones en su función y disminuyendo el peso 
corporal Los efectos físicos se deben mayormente a la temperatura del agua.  Estas brotan 
de una vertiente a una temperatura de 60 grados, luego son guiadas por medio de tuberías 
hacia  5 piscinas, terminando con una temperatura de 40 grados. Las aguas termales no son 
un remedio para todas las dolencias, pero pueden ser un excelente curativo para la mayoría 
de ellas. 
 
El Centro Turístico Termales Aguas Claras se encuentra ubicado a 45 minutos de la 
Capital en el  Km. 68 1/2 carretera a Boaco con una extensión de 143 manzanas. También 
cuenta con otros encantos tales como el Rió Malacatoya el cual fluye a través de la 
propiedad y paisajes de bosques secos incrustados en diversas colinas. 
 
En este proyecto se emplazan 17 cómodas habitaciones las cuales se pueden 
aprovechar para pasar momentos de descanso y relajación.  Se encuentran equipadas con 
aire acondicionado, una cama matrimonial, una unipersonal y baño privado.   
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Cada piscina termal esta rodeada por un rancho debajo de los cuales los clientes 
pueden disfrutar de la sombra, la comida o reposar en una hamaca.  Actualmente cuenta 
con 21 empleados, en las áreas, administrativa, cocina y de mantenimiento. 
 
El Centro  Turístico Termales Aguas Claras, ha experimentado un rápido 
crecimiento en la demanda de sus servicios; se han invertido recursos financieros para 
mejorar la infraestructura y aumentar la capacidad del Centro. A medida que el centro 
mejora sus condiciones los clientes se tornan cada vez más exigentes. Durante las 
temporadas altas a pesar de que se incrementa el personal la demanda es tan grande que ha 
sobrepasado su capacidad causando insatisfacción en los clientes respecto a los servicios 
brindados.  Tomando  en consideración dichos aspectos se ve la necesidad de analizar y 
evaluar  la satisfacción del cliente  para el logro de resultados  para el mejoramiento de la 
organización. 
 
Por todo lo antes expuesto se plantea la siguiente interrogante: ¿El servicio que el 
C.T.T.A.C  brinda  a sus clientes, satisface sus necesidades y eleva sus expectativas 
que brinda  durante los periodos del mes de julio del 2002 y el mes de enero del 2003? 
 
En un principio el Centro Turístico Termales Aguas Claras era una finca familiar  
que contaba con una casa hacienda donde se cultivaban hortalizas y se criaba ganado 
dentro de una extensión de 143 manzanas. La idea del desarrollo de  un proyecto Eco 
turístico Hotelero surgió en el año  1995 por el propietario del lugar el  Sr. Fausto Torrez,  
el cual quería aprovechar la existencia de aguas termales dentro de la propiedad, entre 
otros recursos naturales (Río Malacatoya, paisajes eco-turísticos  etc.). 
 
La idea del  desarrollo de este proyecto fue ilusa para muchos, no se creía que esta 
tuviera  éxito debido a que la zona es un poco árida y despoblada. Sin embargo,  los 
municipios aledaños no contaban con ningún centro de recreación de esta naturaleza u 
otras alternativas de diversión,  por lo tanto se vio la necesidad de crear alguna forma de 
entretenimiento y diversión.   
“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 




El proyecto se ha venido desarrollando con los recursos propios del Gerente, el cual 
conforme a los ingresos obtenidos ha ido expandiendo el mismo, con el propósito de 
ofrecer más y mejores servicios y de esta manera satisfacer las necesidades existentes. 
 
Desde su principio en el año 1999 el Centro Turístico  Termales Aguas Claras ha 
experimentado un rápido incremento en la demanda de sus servicios.  Durante las 
temporadas altas la demanda es de tal magnitud, que sobrepasa la capacidad del centro de 
brindar un servicio de calidad para sus clientes.  Además el segmento de mercado que 
abarcaba en un principio se ha expandido,  llegando a personas más exigentes. 
 
Los resultados de este estudio son muy importantes porque conforme a estos se 
darán recomendaciones acerca de aspectos específicos que pueden ayudar a determinar las 
áreas en las cuales la organización puede mejorar e identificar problemas para ser resueltos 
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Determinar  el grado de satisfacción de los clientes del Centro Turístico Termales Aguas 




1. Describir  los servicios que ofrece actualmente el Centro Turístico Termales  Aguas 
Claras al público en General. 
2. Identificar los factores determinantes según los clientes de lo que ellos consideran  
un servicio de calidad.  
3. Medir el nivel de satisfacción del servicio brindado a través de una encuesta 
estructurada. 
4. Elaborar un plan de mejoramiento de la organización de acuerdo a las nuevas 
tendencias del sector turismo en nicaragua y las sugerencias  proporcionadas por  
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III. MARCO TEORICO 
 
3.1. El Cliente  
 
El cliente es el individuo u organización que toma una decisión de compra; 
consumidor es la persona o unidad corporativa que utiliza o consume un producto.  
 
El punto de partida de la disciplina de la mercadotecnia radica en las necesidades y 
deseos humanos. Conocer los gustos, deseos y necesidades de cada individuo, que 
potencialmente puede transformarse en un demandante para un determinado producto o 
servicio, es importante en la toma de decisiones de la empresa. La agrupación de 
consumidores de acuerdo con un comportamiento similar en el acto de compra se conoce 
como segmentación, la cual reconoce que el mercado está compuesto por individuos con 
ingresos diferentes, residencia en lugares distintos y con distinto nivel educacional, sexo, 
edad y clase social, lo que lo hace tener necesidades y deseos también distintos. Para elegir 
un determinado producto, es importante para el consumidor el valor del producto, la 
satisfacción y el costo1. 
 
3.1.1 Elementos de la Satisfacción del Cliente 
 
Existen seis elementos que miden la satisfacción del cliente: 
 
1. Cultura: Es el más influyente pues de ahí se desprenden los sistemas de 
valores y creencias que determinan a quien va a servir la compañía: a 
sus directores a sus accionistas o a sus clientes. En este elemento 
predomina la ética, conducta, relaciones externas e internas y calidad de 
la experiencia de compra. 
                                                 
1 William J. Stanton, Etzel y Walker: Fundamentos de Marketing. 10ma ed. Pag. 7. 
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2. Producto: Es importante tomar en cuenta ciertos factores que el cliente 
percibe como son : disponibilidad, calidad, presentación, imagen, valor 
por el dinero y cumplimiento de las expectativas del mismo 
3. Ventas: Consta de una serie de factores que tienen que ser tomados en 
cuenta por los clientes como son: marketing, comunicación verbal, 
entorno de compra, personal documentación y variables de compras. 
4. Post Venta: Cuenta como interés sostenido y manejo de quejas. 
5. Ubicación: Los clientes deben satisfacer la ubicación, acceso, seguridad, 
comodidad y consideración  para los clientes con necesidades 
especiales. 
6. Tiempo: Enfatiza las horas comerciales, aplicabilidad y disponibilidad 
del producto y velocidad en las transacciones. 
 
Todos los seis elementos de satisfacción deben ser desarrollados y suministrados 
simultáneamente para conseguir la calidad y profundidad de servicio al cliente 
 
3.1.2 Necesidades y deseos de los clientes       
 
Este concepto se ha ampliado para incluir el estudio de la conducta de transferencia y de 
transacción. Esta definición de mercadeo se basa en los conceptos esenciales siguientes: 
 
 Necesidad: La necesidad humana es el estado en el que se siente la privación de algunos 
satisfactores básicos: vestido, seguridad, sentido de pertenencia. Las necesidades humanas 
básicas son pocas.  
 
Deseo: Consiste en anhelar los satisfactores específicos para satisfacer necesidades 
profundas. Los deseos humanos son muchos y continuamente están siendo modelados y 
remodelados por las fuerzas sociales e instituciones.  
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3.1.3 Quejas de los Clientes 
 
El servicio de los clientes estimula las quejas y eso es algo positivo para la empresa 
ya que las quejas representan oportunidades de corregir problemas que de otra manera 
nunca se hubieran llegado a conocer dentro de la empresa. Las quejas son el único medio 
para detectar las debilidades de los servicios de la empresa. 
 
Un sistema de servicio que estimula la recepción de quejas tiende a incrementar los 
beneficios de una empresa, puesto que los clientes tienden a comentar menos sus 
problemas dentro de los círculos sociales evitando la pérdida  de futuros negocios de la 
empresa. 
 
3.2 ¿Qué es el Servicio? 
 
El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del 
producto o del servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del 
mismo. El servicio también consiste en el resultado psicológico y gran parte personal, algo 
diferente del producto físico que se proporciona. Son las operaciones, beneficios o ayudas 
que se ofrecen en eventos que se proporcionan junto con la venta de productos. 
 
 El servicio es lo que el cliente dice que es: un proceso. Es decir que importa sólo el 
valor que el cliente le dé a la calidad del servicio. Los clientes se forman una opinión sobre 
la calidad evaluando el servicio que reciben (percepciones) desde la perspectiva de servicio 
que desean (expectativas). Así, se logra un servicio de calidad cuando este se ajusta  a las 
especificaciones del cliente2. 
 
 
                                                 
2 William J. Stanton, Etzel y Walker: Fundamentos de Marketing. 10ma ed. Pag 8. 
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 También es importante visualizar la prestación de un servicio en términos 
temporales: el servicio se realizará antes, durante y después de la venta de un producto3. 
 
  “Haz a los demás lo que quisiéramos que nos hicieran”. Es el principio en el cual 
se basan los servicios al cliente y la ganancia de dinero4. 
 
Jean Baptiste Say rechaza el concepto de Adam Smith respecto a los servicios, 
manifestando que las actividades que tienen utilidad y dan satisfacción al consumidor, 
como el médico que trata al enfermo, son productivas, y que la agricultura, la manufactura 
y el comercio se deben tratar sobre igual bases. Alfred Marshall profundiza más este 




La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para 
satisfacer a su clientela clave. Representa al mismo tiempo la medida en que se logra dicha 
calidad. 
 
 La calidad o conjunto de cualidades de algo, permiten apreciar una cosa como 
igual, mejor o peor que otras de su misma especie. De ahí que el concepto de calidad 
implique comparación. Entonces, la meta de un producto o servicio es tratar de ser "El 
mejor de su clase para poder competir y resistir la comparación que esto significa". 
 
 Por eso, la calidad es ante todo reflexión y evaluación que engendra acciones cada 
más acertadas para servir al cliente para el éxito del negocio. 
 
                                                 
3 William B. Martin. La calidad del servicio a la conquista del cliente. Tomo III pag.2. 
4 Leroy M. Buckner. Servicio al cliente. 2da Ed. Pag. 1. 
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 La calidad en el servicio es el grado en el que se cumplan las expectativas de 
satisfacción de las necesidades de quien lo recibe5. 
 
3.3.1  Principios de la gestión de la calidad  
 Existe abundante documentación que trata sobre los principios que rigen a la 
gestión de la calidad, aunque la esencia es la misma en casi todos los autores. Quizá la 
enumeración más conocida sea la de los catorce puntos de Deming, que se comentan a 
continuación.  
1)     Constancia en el propósito de mejora continua, a la que debe destinarse 
tiempo, esfuerzo y recursos. Es importante pensar en el largo plazo.  
2)     Asimilar la nueva filosofía. No son admisibles los antiguos niveles de 
defectos, retrasos e ineficiencias.  
3)     Prevención. La calidad no se consigue mediante la inspección sino mediante la 
prevención.  
4)     Cooperar con proveedores. Deben establecerse vínculos estrechos con ellos y 
reducir el “pool” de proveedores a unos pocos pero de confianza. No deben 
seleccionarse los proveedores únicamente en base al precio.  
5)     Mejora continua en todos los procesos.  
6)     Potenciar la formación de todas las personas de la empresa, especialmente de 
aquellas que tengan responsabilidades ejecutivas.  
7)     Liderazgo, que sustituya a la supervisión tradicional. De esta manera aquellas 
personas que ocupen puestos de supervisión tendrán tiempo y recursos para 
detectar problemas en vez de dedicar todos sus esfuerzos a “apagar fuegos”.  
                                                 
5 Jacques Horovitz "La Calidad del Servicio a la conquista del cliente". 1994 tomo 3. Pag 1. 
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8)     Eliminar el miedo, de modo que todo el personal pueda sugerir ideas y hacer 
preguntas para mejorar su trabajo.  
9)     Comunicación. Eliminar las barreras ínter departamentales y promover el 
trabajo en equipo, así como la comunicación horizontal y vertical.  
10)  Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos numéricos, y sustituirlos por 
declaraciones e ideas orientadas a la mejora.  
11)  Eliminar la gestión por objetivos o por metas numéricas.  
12)  Eliminar las barreras que impiden a los trabajadores sentirse orgullosos de 
su trabajo.  
13)  Instaurar un plan de formación continua.  
14)  Crear una estructura en la empresa que lleve a cabo los trece puntos 
anteriores.  
3.3.2 La mejora continua  
Puede definirse como el conjunto de actividades que hay que llevar a cabo para 
lograr un compromiso hacia la calidad en todos los niveles que permita:  
        Detectar y eliminar ineficiencias sistemáticamente.  
        Prevenir fallos en todas las áreas para evitar problemas potenciales.  
        Adaptarse permanentemente a las necesidades del cliente.  
 Frente a la idea tradicional de mejora por innovación (avanzar mediante grandes 
“saltos”), se reconoce el enorme potencial de la mejora continua llevada a cabo por todo el 
personal (avanzar poco a poco), pero sin olvidar la mejora por innovación. La diferencia 
estriba en que en Calidad Total la mejora se auto sostiene, mientras que en la gestión 
tradicional necesita ser sostenida de forma permanente.  
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Por otra parte, las mejoras puntuales son fácilmente copiables, por lo que a medio 
plazo no suponen una ventaja competitiva, mientras que si se consigue crear una cultura de 
cambio y mejora continúa si que se obtendrá una ventaja competitiva sostenible a largo 
plazo, debido a la dificultad para copiar este tipo de mejoras y actitudes.  
 
3.4 Servicio de Calidad al Cliente 
 
 La vida de una compañía depende de negocios constantes, los clientes son vitales. 
Esto significa no sólo buscar nuevos clientes sino mantener los que ya se tienen. Un 
servicio de calidad al cliente ayuda a que esto suceda. 
 
El servicio de calidad al cliente está formado por dos dimensiones que son: la 
dimensión de procedimiento y la dimensión personal. Cada uno es indispensable para dar 
un servicio de calidad6. 
 
3.4.1  Importancia de la Calidad del Servicio 
 
Las compañías pueden diferenciarse por su servicio, por los precios y pueden lograr 
márgenes de beneficios superiores, pero la buena calidad del servicio puede marcar la 
diferencia en una empresa.  
 
Por estas razones la adopción de la excelencia de calidad de servicio como base de 
una estrategia es una buena opción que tiene la compañía para competir no solamente con 
la base del precio y la tecnología, sino porque logra crear un compromiso a largo plazo con 
el cliente. Esto puede crear una ventaja sobre la competencia mantenida aun más a largo 
plazo y resulta casi imposible de imitar o reproducir.  
 
                                                 
6 Jacques Horovitz "La Calidad del Servicio a la conquista del cliente". 1994 tomo 3. Pag 5. 
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La excelencia de la calidad de servicio puede hacer que una empresa anónima 
llegue a tener una personalidad exclusiva y que marque la diferencia entre sus clientes, 
creando un vínculo afectivo y el hábito como en evaluaciones objetivas de relación 
calidad-precio. 
 
Cuando una empresa vende un servicio no solo esta vendiendo un compromiso de 
hacer algo, sino que también está vendiendo la forma en que lo hace. Las empresas deben 
de hacer bien ambas cosas para poder así convertirse en líderes en servicio7. 
 
3.5  Satisfacción del cliente 
 
Philip Kotler define la satisfacción del cliente como el nivel del estado de ánimo de 
una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un 
producto con sus expectativas. 
 
Joseph P. Guiltinan y Gordon W. Paul conceptualizan la definición de satisfacción 
del cliente como, la consecuencia de la comparación que un comprador hace entre su 
desempeño real y el desempeño que éste esperaba antes de su uso o consumo. 
 
Hamid Noori y Russell Radford argumentan que, la satisfacción del cliente conduce 
a la lealtad del mismo, que, de acuerdo con estudios recientes, es indispensable para la 
rentabilidad de largo plazo. Los clientes leales gastan más, y remiten nuevos clientes a la 
empresa y cuesta menos negociar con ellos.  
 
E. Jerome McCarthy y William D. Perreault definen el concepto de satisfacción del 
cliente como "dé al cliente lo que necesita". 
                                                 
7 Jacques Horovitz. La Satisfacción Total del Cliente. Editorial McGraw Hill. Colombia.1994. P. 15 – 16. 
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Alcanzar la satisfacción del cliente en base a estas definiciones, significa entregar al 
consumidor el rendimiento que él espera del producto o superarlo. De esta manera, se 
conservarán los actuales clientes y se atraerán a los potenciales consumidores. 
 
Si se alcanza la satisfacción del consumidor, es porque en definitiva a éste se le está 
entregando valor a través del producto ofertado. 
 
3.5.1 ¿Cómo se puede conseguir la satisfacción del cliente?  
 
• Con buenas cualidades, como buen funcionamiento, fiabilidad, durabilidad, 
facilidad de uso, estética, personalización, servicio a tiempo, seguridad, cortesía.  
• Sin defectos a la entrega, durante el uso, en los procesos administrativos y en la 
facturación.  
 
3.5.2  ¿Por qué es tan importante la satisfacción del cliente? 
 
• Porque el 96% de los clientes insatisfechos nunca protestan, por tanto no podemos 
saber su insatisfacción.  
• Por cada uno que protesta puede haber 26 con problemas, y probablemente 6 de 
ellos graves.  
• El 90% de los clientes insatisfechos no volverán a confiar en el proveedor.  
• Sólo el 80% de los satisfechos vuelve a comprar.  
• Los clientes insatisfechos lo comentan con gran cantidad de personas, algunos de 
ellos posibles clientes.  
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3.5.3 RECURSOS HUMANOS 
 
Reclutamiento 
Desarrollar un grupo de candidatos a empleos de acuerdo con el plan de recursos humanos. 
La capacidad de la empresa para reclutar empleados, con frecuencia, depende de la fama 




La posibilidad de progresar suele ser un incentivo básico para obtener un desempeño 
general superior, y los ascensos son la manera mas significativa de reconocer el 
desempeño. Es sumamente importante que los ascensos sean justos, que se basen en los 
meritos y que no estén manchados por el favoritismo. 
 
Rotación de Puestos 
Cambiar a los trabajadores de un puesto a otro, dentro de la misma empresa, de tal suerte 
que puedan desarrollar diversas capacidades. 
 
Motivación 
Es una característica de la psicología humana que contribuye al grado de compromiso de la 
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Orientación o Socialización 
Es un programa diseñado para ayudar a los empleados a adaptarse tranquilamente a la 
organización; también llamado socialización. Esta abarca 3 tipos de información: 
1) Información general sobre la rutina laboral diaria. 
2) Resumen de la historia, el propósito, las operaciones y los productos y servicios de 
la organización, así como una idea de la manera en que el trabajo del empleado 
contribuye a las necesidades de la organización. 
3) Una presentación detallada de las políticas, reglas laborales y prestaciones para 
empleados de la organización. 
 
 
3.5.3 Necesidad de la Investigación de Mercados 
 
Muchos factores indican actualmente la necesidad de que las empresas tengan acceso a 
información oportuna.  
 
Considerando alguno de ellos: 
 
1. Presión competitiva. Par ser exitosas, las compañías deben desarrollar y vender 
nuevos productos o servicios más rápidamente que antes. Esto requiere de 
investigación para observar las necesidades del consumidor y para conocer lo que 
están haciendo los competidores potenciales.  
 
2. Mercados en expansión. La actividad  mercadológica se vuelve cada día más 
compleja y amplia, a medida que un número mayor de empresas operan en 
mercados nacionales e internacionales. 
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3. Costo de los errores. El marketing es caro. Si un esfuerzo de esa actividad fracasa, 
las empresas pueden sufrir un gran daño, Antes de iniciar un programa de 
marketing, una empresa debe analizar el mercado, la competencia y posibles 
clientes. 
 
4. Expectativas crecientes por parte de los consumidores. Independientemente de sus 
expectativas, rara vez los consumidores están dispuestos a dar información útil a 
una empresa. Las compañías necesitan de la investigación para identificar 
rápidamente los problemas y resolverlos antes de que se conviertan en un negocio 
perdido.  
 
3.6 ¿Qué es una Investigación de Mercado? 
 
 Es la función que vincula al consumidor, al cliente y al público con el especialista 
en esta disciplina a través de información utilizada para identificar y definir oportunidades 
y problemas, generar, pulir, identificar y evaluar los actos de marketing, supervisar los 
resultados y mejorar la comprensión de todo el proceso. 
 
La investigación de mercados especifica la información que se precisa para resolver 
estos problemas, elabora el método a utilizar para recoger la información, dirige y ejecuta 
el proceso de recogida de datos, analiza los resultados y comunica las conclusiones y sus 
efectos8. 
 
3.6.1 Importancia de la Investigación de Mercado 
 
Los directivos de cualquier organización necesitan información acerca de los 
mercados potenciales y los factores ambientales, a fin de diseñar buenos planes 
estratégicos de marketing y responder a los cambios del mercado. 
                                                 
8 Dillon, Madden, Firtle, "La Investigación de Mercados Entorno de Marketing, 3era ed, Irwin pag. 4. 
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La información obtenida a través de una investigación de mercados puede ser muy 
valiosa en relación con: 
1. Los cambios en los entornos en los que actúa la empresa. 
2. Los cambios en las ofertas de la competencia. 
3. Los cambios en la clientela de la empresa. 
4. Las acciones ante los nuevos productos o cualquier cambio realizado en los ya 
existentes9. 
 
Posicionamiento: Designa la imagen de un producto en relación con productos que 
directamente compite con él y también con otros que vende la misma compañía. 
 
Presupuesto: Presentación cuantitativa formal  de los recursos asignados para las 
actividades planeadas, dentro de los plazos establecidos. 
 
Ventaja Diferencial: Se entiende cualquier característica de la organización o marca que 




Los estudios descriptivos proponen describir algo y exigen que el investigador 
identifique de antemano las preguntas especificas que desea contestar, como las responderá 
y las implicaciones que posiblemente tengan para el gerente de mercadotecnia. En otras 
palabras, es preciso que se fije una finalidad bien definida. 
 
Dentro de la investigación descriptiva se encuentra el diseño de muestra 
representativa el cual es el tipo de investigación que implica la recopilación de los 
elementos de información  de cualquier muestra de población. 
                                                 
9 Ibid. pag. 8. 
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3.6.2 Proceso de la Investigación de Mercado 
 
 Este proceso se divide en cuatro etapas: 
1. Definición del problema y de los objetivos de investigación. 
2. Desarrollo del plan de investigación para reunir la información. 
3. Ejecución del plan de investigación: recolección y análisis de los datos. 
4. Interpretación y reporte de los hallazgos. 
 
El diseño de investigación es una estructura o plaño para conducir un proyecto de 
investigación de mercados. Esto detalla los procedimientos necesarios para obtener la 
información que se requiere a fin de estructurar o resolver los problemas de investigación y 
establecer las bases para llevar a cabo un proyecto de manera eficiente y efectiva. 
 
El proceso de investigación es una secuencia de siete fases que ofrecen un marco 
general a seguir para llevar a cabo el estudio de Marketing. Sin embargo, el planteamiento 
de las diferentes etapas debe considerarse de manera flexible, en función del trabajo de 




      Se puede definir mercadeo en la forma cómo una organización equipara sus propios 
recursos humanos, financieros y físicos con los deseos de los clientes. También lo 
podemos definir como el proceso gerencial responsable de identificar, anticipar y satisfacer 




                                                 
10 Dillon, Madden, Firtle, "La Investigación de Mercados Entorno de Marketing, 3era ed, Irwin. Pag 30. 
“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 
Ivania Maria Torrez, Claudia Elena Fuentes y Maria S. Torrez  
 
19
El mercadeo es ante todo una actitud mental, pero también puede ser una forma de 
organizar la empresa, y con ello:  
 Identificar los clientes, necesidades y deseos de los diferentes grupos de mercados 
y segmentos que existan.  
 Crear, producir y entregar productos y servicios que satisfagan esas necesidades y 
deseos identificados y que son compatibles con la visión que tienen las 
organizaciones de las áreas de necesidades que han decidido atender y satisfacer. 
Fijar los precios de los productos y servicios cuando se cobran.  
 Mantener una comunicación con el mercado respecto de los productos y servicios 
que se encuentran disponibles y asegurar que los mismos sean entregados acorde a 
las necesidades de los clientes. 
 Asegurar la integración de todas las actividades que afectan al cliente y vigilar el 
éxito o fracaso de la organización para continuar sirviendo a las necesidades de los 
clientes, así como afrentar los cambios y desafíos provenientes de los competidores 
y el medio ambiente en el cual se opera.  
 
3.7.1 La Mezcla de Marketing 
 
Se refiere a las variables de decisión sobre las cuales su compañía tiene mayor 
control. Estas variables se construyen alrededor del conocimiento exhaustivo de las 
necesidades del consumidor. Estas variables son las siguientes y se las conoce como las 
cinco P’s:  
 
Producto: Defina las características del producto que le va a ofrecer a los consumidores. 
Recuerde que Producto es el paquete total de beneficios que el consumidor recibe cuando 
compra.  
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Precio: Determine el costo financiero total que el producto representa para el cliente 
incluida su distribución, descuentos, garantías, rebajas, etc. Tenga en cuenta que el precio 
es una expresión del valor del producto para los consumidores potenciales.  
 
Distribución (Plaza) : Escoja los intermediarios a través de los cuales su producto llegará 
a los consumidores: mayoristas, minoristas, distribuidores, agentes.  
 
Comunicación (Promoción) : Seleccione los medios para hablar con los intermediarios en 
la distribución de sus productos, así como también con sus consumidores actuales y 
potenciales 
 
 Postventa: Es un estímulo que emplean las empresas para incrementar sus ofertas, 
facilitando la entrega de los servicios directamente con los clientes con el fin de darle 
seguimiento a sus necesidades y creando al mismo tiempo vínculos de lealtad para 
conservar a los clientes. 
 
3.7.2  Demanda del consumidor 
 
Desde un enfoque macroeconómico, Dominick Salvatore define la demanda 
individual como la cantidad de un artículo que un individuo desea comprar en un período 
determinado, y que es función o depende del precio de dicho artículo, del ingreso 
monetario de la persona, de los precios de otros artículos y de sus gustos. 
 
En marketing, Philip Kotler conceptualiza la demanda como el desear productos 
específicos que están respaldados por la capacidad y la voluntad de adquirirlos. 
 
E. Jerome McCarthy y William D. Perreault argumentan que, todos nos sentimos 
motivados por necesidades y deseos. Las necesidades son impulsos básicos que motivan al 
sujeto para que haga algo. Éstas son más básicas que los deseos. 
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Los deseos son "necesidades" que un individuo aprende a lo largo de la vida. Como 
resultado estos autores señalan que cuando no se satisface una necesidad, esto puede dar 
origen a un impulso. Un impulso es un poderoso estímulo que alienta la acción tendiente a 
reducir una necesidad. En marketing, la compra de un producto proviene de un impulso 
destinado a satisfacer esa necesidad. 
 
En consecuencia, desde la perspectiva de la mercadotecnia, las demandas de un 
consumidor son el resultado de las necesidades (sentimiento de privación de satisfactores 
que genera un impulso) y deseos (anhelo de satisfactores) que éste tiene. Entonces para que 
haya demanda primero tendrá que existir una necesidad y con posterioridad un deseo, que 
sólo se convertirá en demanda si existe poder adquisitivo para comprar el producto que 
contiene los satisfactores buscados por el consumidor 
 
3.8       CONCEPTOS TURISTICOS 
 
TURISTA: Dícese de aquel visitante que permanece una noche por lo menos en un medio 
de alojamiento colectivo o privado en el lugar visitado.  
 
ACTIVIDAD TURÍSTICA: Se puede definir como el resultado de los actos particulares de 
consumo realizados por personas fuera del lugar de su domicilio habitual que, por 
diferentes motivos, visitan temporalmente sitios que ofrecen bienes y servicios turísticos. 
 
Conjunto de actividades económicas, sociales, culturales y ambientales relacionadas con la 
promoción, fomento, construcción, comercialización y operación de proyectos de 
infraestructura turística; las actividades relacionadas con la prestación de servicios 
turísticos y todos los actos particulares de consumo realizados por turistas o usuarios de 
servicios turísticos. 
 
“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 
Ivania Maria Torrez, Claudia Elena Fuentes y Maria S. Torrez  
 
22
El Instituto Interamericano de Turismo (1998), la define así : "...es una actividad 
empresarial y sus resultados dependen exclusivamente del éxito de las empresas que la 
conforman, donde el Estado realmente no tiene una función operativa, fuera del apoyo que 
se debe dar a las empresas de turismo si espera que esta actividad contribuya a mejorar la 
calidad de los habitantes de un país, región o localidad. 
 
ECOTURISMO: Conjunto de actividades turísticas que implican un contacto directo con 
la naturaleza.  
 
 Según el profesor Franco Ferrari de la Universidad de la Florida, el término ecoturismo se 
debe al Dr. Nicolás Hetzner y apareció en la revista Ecosphere en el año 1965, como 
Turismo Verde o Turismo de Naturaleza. 
 
" Se define como la ejecución de un viaje al ambiente natural que relativamente no está 
disturbado y sin contaminación, con el objetivo específico de estudiar, admirar y gozar de 
la belleza paisajística, junto con sus componentes de flora y fauna silvestre, al igual que de 
las manifestaciones culturales pasadas y/o presentes que se encuentran en las áreas."  
 
"Se le define también como un modelo de desarrollo dentro del cual los ambientes 
naturales se planifican como parte integral de la atracción turística de una región, de un 
país o de todo ese país y se relacionan abiertamente con los recursos biológicos y los 
sectores económicos y sociales ".  
 
"Al ecoturismo se lo considera generalmente como sinónimo de turismo ambiental, 
responsable, alternativo y verde ". Se caracteriza por los viajes individuales hacia áreas 
naturales relativamente poco alteradas o no contaminadas con el objeto específico de 
estudiar, admirar y disfrutar el paisaje, la flora y la fauna al igual que las manifestaciones 
culturales (pasadas y presentes) características de esas áreas."  
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La World Wildlife Foundation lo define como: "Turismo para proteger áreas naturales, 
como fórmula de lograr beneficios económicos a través de la preservación del recurso 
natural". 
 
La Ecotourism Society de los Estados Unidos, lo define como: "Turismo responsable que 
se preocupa de conservar el ambiente y sostener el bienestar de la gente local". 
El ecoturismo sólo es efectivo cuando genera suficientes ingresos y puestos de trabajo para 
los habitantes locales como para desincentivar la destrucción del ecosistema. 
"Es aquella forma de turismo especializado y dirigido que se desarrolla en áreas con un 
atractivo natural especial dentro de los parámetros del desarrollo humano sostenible. 
El desarrollo de las actividades ecoturísticas debe generar ingresos destinados al apoyo y 
fomento de la conservación de las áreas naturales en las que se realiza y en las 
comunidades aledañas." (LEY 300.96). 
 
"Conjunto de actividades turísticas que se pueden desarrollar en un área natural limitada, 
siempre y cuando no se produzcan alteraciones en el ecosistema y se generen ingresos 
económicos para la sustentabilidad del mismo."  
 
 El Instituto Interamericano de Turismo (1999) lo define como: "La utilización del turismo 
como medio para obtener fondos necesarios para la conservación de la naturaleza, la 
protección de recursos naturales especiales y la defensa del medio ambiente por medio del 
uso sostenible, ecológicamente compatible y no destructivo de hábitat y sitios naturales " 
 
TOUR OPERADOR: Gran Agencia de Viajes caracterizada por producir y vender una 




“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 
Ivania Maria Torrez, Claudia Elena Fuentes y Maria S. Torrez  
 
24
EL TERMALISMO, ENTRE LA SALUD Y EL TURISMO 
El sector del termalismo está vinculado al ámbito de la Salud en razón de: 
· Su carácter terapéutico;  
· La asunción de los tratamientos por los sistemas de cobertura social;  
· Su reconocimiento por la Organización Mundial de la Salud;  
· El abanico de reglamentaciones que encuadran esta actividad;  
· De su función preventiva 
Sin embargo, mientras que el recurso al tratamiento termal en un espíritu de prevención 
está reconocido oficialmente en Alemania, los sistemas francés, británico, italiano o 
español no lo toman en cuenta, actualmente, como tal. 
Este carácter preventivo es en cualquier caso efectivo, y se traduce en curas libres o de 
cortas estancias termales, fórmulas que concilian la función terapéutica del Termalismo y 
las características propias de una estancia turística de calidad. 
El sector del Termalismo está vinculado al Turismo, en razón de: 
· La situación de Estación que caracteriza a los lugares termales;  
· El carácter de destino turístico de estas estaciones termales;  
· La estancia de tipo turística indisociable de la Crenoterapia;  
· Una presencia importante de acompañantes. 
EL TURISMO DE SALUD O DE PUESTA EN FORMA 
El sector del turismo de salud o de puesta en forma se relaciona sólo con el sector turístico, 
y toma diferentes formas: 
· Estancias cortas que proponen prestaciones termales;  
· Estancias en Centros de Talasoterapia, utilizando el agua de mar que pueden estar o no 
subvencionados por las reglamentaciones nacionales:  
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· Estancias en Centros de puesta en forma utilizando el "agua de ciudad", situados 
generalmente en Estaciones o destinos turísticos, en medio urbano. 
Por otro lado se pueden ofertar prestaciones simples de relax o de puesta en forma en el 
entorno termal, turístico y marino. Éstas, disociadas de la estancia, ofrecen un valor 
añadido a ofertas del sector deportivo y recreativo. 
Estas fórmulas permiten: 
· Reforzar la atractividad de una estación o un destino turístico.  
· Valorizar un espacio turístico, ampliando la gama de prestaciones y/o de productos 
propuestos.  
· Complementar la rentabilidad de equipamientos y/o de estructuras para la acogida de 
clientelas de proximidad y local. 
 
 LA PRINCIPAL MATERIA PRIMA DEL TERMALISMO: EL AGUA 
 
El control del Recurso y del sistema Termo-Mineral es condición previa a toda veleidad de 
apertura o de desarrollo de una estación termal; del mismo modo lo es para todo proyecto 
de este tipo con fines turísticos o lúdicos. 
La explotación termal es tributaria del volumen de agua disponible, y debe respetar los 
imperativos que se derivan, singularmente en lo que concierne a la capacidad de 
tratamiento de los curistas. 
En efecto, las aguas termo-minerales son a la vez frágiles y vivas en la medida en que su 
composición es susceptible de alterarse o de modificarse. Por este motivo, no pueden ser 
almacenadas durante largos períodos, por ejemplo, durante los meses de cierre de la 
estación, para ser utilizados en el período de actividad de las termas. 
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La selección de los materiales, las técnicas de curas y determinados equipamientos 
dependen igualmente de las características del agua. 
El caudal disponible es también determinante para la valorización del recurso en el marco 
de proyectos de Turismo de Salud, así como ciertos componentes como la temperatura, el 
grado de agresividad del agua, etc. 
 
Enfermedades que puedes ser tratadas con las (AT) 
 
Si disminuyen los dolores y las contracturaciones las podemos usar en: Enfermedades 
osteomioarticulares: Artritis subagudas o crónicas - Artrosis  Rehabilitación de lesiones 
traumáticas o deportivas - Mal de Parkison 
 
Si se absorben a través de la piel pueden ser aplicadas, y con mucho éxito, en lesiones 
dermatológicas como: Psoriasis - Acné - Ecsemas - Pieles seborreicas – Micosis 
 
Si se absorben a través de las mucosas, hay experiencias y aplicaciones, con éxito, en 
nuestro país y en el extranjero para enfermedades respiratorias crónicas: Rinitis alérgicas - 
Asma 
 
Por último, y no por eso menos importante, MEJORA LA CALIDAD DE VIDA 
usándolas en: Antiestres o Aplicándolas en Medicina Estética: Pérdida de Peso - Celulitis - 
Acné 
 
Como medicina complementaria que es el (AT) debe ser manejada por profesionales de la 
salud y deben ser aplicadas con tiempos y temperaturas adecuadas para cada persona. 
No hay que olvidar que provoca beneficios pero, como cualquier medicina, tiene sus 
contraindicaciones. 
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3.9 Fuentes de información 
 
 Las fuentes de información son todos los medios que facilitara la información, de 
donde se obtendrán los datos o elementos que se desean para la realización de la  
investigación que ayudara a la empresa a satisfacer sus necesidades específicas. Las 
fuentes de datos a disposición del investigador de mercado pueden clasificarse como 
primarias o secundarias11.  
 
Fuentes de información secundaria 
 
Los datos secundarios son aquellos que están disponibles y que ya fueron recopilados para 
alguna otra finalidad. 
• Datos secundarios internos: Son los datos disponibles dentro de la investigación 
(propia empresa) para la cual se lleva a cabo la investigación. Ejemplos; 
informes contables e informes de ventas. 
• Datos secundarios externos: Son los datos que se originan fuera de la 
organización. Ejemplo: Informes, revistas, periódicos, folletos, libros, 
organizaciones comerciales y profesionales, empresas de investigación 
privadas, universidades etc. 
 
Fuentes de  datos primarios   
Son aquellos que se recopilan específicamente para el proyecto en cuestión. 
  
Selección de un método para obtener los datos primarios. Se cuenta con tres métodos 
de uso común  para hacerlo: encuesta, observación y experimentación. Cada una tiene sus 
propias virtudes y limitaciones, por ello la elección del método dependerá de la naturaleza 
del problema para realizar el proyecto.   
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3.9.1 Método de encuesta.  
 
Una encuesta consiste en reunir datos mediante entrevistas. La encuesta puede aplicarse en 
forma personal, por teléfono o por correo. Tiene la ventaja de que la información se 
obtiene directamente de las personas cuyo punto de vista nos interesa conocer. Tal vez sea 
la única forma de determinar las opiniones o los planes de compra de un grupo.  
 
Las encuestas tienen varias limitaciones: 
 Hay probabilidades de error al elaborar el cuestionario y en el proceso de la 
entrevista. 
 Las encuestas pueden ser muy caras y tardar mucho tiempo.12 
 Algunas veces los entrevistados se niegan a participar y los que lo hacen a menudo 
no pueden o no quieren dar respuestas veraces. 
 
3.9.2 Método de Observación 
Consiste en recabar datos observando las acciones de una persona. En esta clase de 
investigación no se da una interacción directa con los sujetos estudiados 
 
Preparar los formularios para recabar datos 
 
 Redacción del cuestionario. Si una pregunta no se interpreta correctamente, los 
datos que produce carecen de valor.  
 
Las preguntas han de escribirse teniendo en mente al sujeto. Vocabulario, nivel de lectura y 
familiaridad con la jerga profesional son factores que deben considerarse. Un error común 
de redacción por ejemplo seria: Como evaluaría la rapidez y eficiencia de nuestro servicio?  
 
                                                                                                                                                    
11 Dillon, Madden, Firtle, La investigación de mercado entorno de marketing,3ra ed.,1996 pp.60) 
12 Stanton, Etzel y Walker, Fundamentos de Marketing, 11va. Edicion, pp.92 
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Acompañada de una escala que abarque bueno y malo causaría problemas. Algunas 
personas pensaran que el servicio es rápido, lo cual es bueno, pero con demasiados errores, 
lo cual es malo. 
 
Formato de la respuesta.  
Las preguntas se diseñan   para obtener respuestas de marcar (por ejemplo, si-no, opción 
múltiple, escalas de acuerdo-desacuerdo) o contestaciones abiertas.  Este segundo tipo de 
preguntas son más fáciles de describir y a menudo producen respuestas completas, pero 
requiere mayor esfuerzo por parte de la persona y, por lo mismo reducen el grado de 
cooperación.  Estas se emplean mucho en la entrevista personal o telefónica, en que el 
entrevistador puede conseguir explicaciones o más detalles.   
 
Pruebas Preliminares 
Los cuestionarios deben probarse previamente en un grupo se sujetos semejantes a los que 
integraran la muestra.  Las pruebas preliminares tienen por objeto identificar los problemas 
y hacer las correcciones y mejoras pertinentes antes de aplicar el cuestionario definitivo.13   
 
     Planear la Muestra 
 
No es necesario encuestar ni observar a todos los que pueden brindar información 
importante sobre un problema.  Es suficiente obtener datos de una muestra, a condición de 
que sus reacciones sean representativas del grupo entero.  La clave de la investigación de 
mercado es determinar si suministra suficiente información, es decir, si una muestra 
selecciona adecuadamente de un universo reunirá las mismas características y casi en la 




                                                 
13 Stanton, Etzel, Walter, Fundamentos de Marketing, 11va edición, pp.97 
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Recopilar los datos 
 
Se debe preparar y supervisar bien a los encargados de recabar la información.   
 
Análisis de los datos y presentación de un informe 
 
El valor de una investigación depende de los resultados.  El análisis y la interpretación de 
los datos son elementos fundamentales de cualquier proyecto.  Hoy los investigadores 
pueden utilizar las computadoras para tabular y procesar grandes cantidades de datos con 
rapidez y a bajo costo.  Sin embargo, es necesario que los investigadores sepan identificar 
las relaciones fundamentales, descubrir tendencias y patrones es lo que convierte los datos 
en información de utilidad.   
 
El producto final de la investigación son las conclusiones y recomendaciones del que la 
realiza.   
 
Realización del seguimiento 
 
Los investigadores deberían darle seguimiento a sus estudios para averiguar si se tuvieron 
en cuenta sus recomendaciones.  Ya que la dirección puede optar por no utilizar los 
hallazgos de un estudio a causa de diversas razones: no se definió correctamente el 
problema,  el problema perdió su carácter urgente o desapareció.14 
 
Los instrumentos que serán aplicados son encuestas a clientes que consumen en el Centro 




                                                 
14 Stanton, Etzel, Walker, Fundamentos de marketing, 11va edición pag.  ,  
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El Centro Turístico Termales Aguas Claras es un lugar con gran potencial debido a sus 
riquezas naturales en especial por sus aguas termales. Actualmente requiere modernizar su 
infraestructura para adaptarse a las exigencias de sus clientes y mantener su 
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V. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
5.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Se realizó una investigación concluyente de tipo descriptivo con un diseño de 
muestra seleccionada a través del método probabilístico. Así mismo, cabe resaltar que es 
prospectivo y de corte transversal. 
 
El diseño descriptivo consiste en especificar las propiedades importantes de 
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis.  
 
Es prospectivo porque la información primaria no había sido recabada 
anteriormente y de corte transversal porque el análisis pertenece a un periodo especifico de 
tiempo que pertenece de Julio 2002 a Enero 2003.  
 
5.2 FUENTES Y MÉTODOS DE RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 
 
5.2.1 Fuentes de información: 
 
Fuentes de información primaria: Están conformadas por Entrevistas al gerente y un 
cuestionario dirigido  a los clientes y meseros del restaurante. 
 
Fuentes de información secundaria: Se encuentran conformadas por documentación 
orientada hacia el Cliente, Servicio, Calidad, Satisfacción e información de los beneficios 
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5.2.2 Tipos de preguntas 
 
El cuestionario diseñado para la recopilación de los datos primarios incluye 
preguntas estructuradas dicotómicas y de selección múltiple, likert y además se incluirán 
preguntas abiertas. 
 
5.2.3 Prueba del cuestionario 
 
En relación a la encuesta se realizo una prueba piloto de los cuestionarios entre un 
grupo reducido de personas con el propósito de mejorar la redacción mediante la 
identificación de problemas en la secuencia, contenido, dificultad, forma de las preguntas e 
instrucciones. El pilotaje del cuestionaría permitió tener algunas ideas mas concretas para 




5.3.1 Características del  universo. 
 
En el caso de la encuesta el universo de este estudio fue de una población finita 
constituida  
 
Elemento: Clientes que consumen en el Centro Turístico Termales Aguas 
Claras. 
 
Espacio: Boaco, Centro Turístico Termales Aguas Claras. 
 
Tiempo:  Julio 2002 – Enero  2003. 
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5.3.2 Método de Muestreo 
 
Se utilizó el método probabilístico para determinar el tamaño de la muestra óptimo 
para esta investigación y los elementos que se seleccionaron de la población para formar la 
muestra fueron  escogidos al azar. 
 
5.3.3 Tamaño de la muestra 
 
El universo de este estudio se encuentra limitado en los clientes del Centro 
Turístico Termales Aguas Claras en los  periodos  del mes de julio del 2002 y el mes enero 
del 2003. 
 
Dicho periodo incluye parte de las dos temporadas contempladas en el año es decir, 
temporada alta y temporada baja. Determinando de Julio a Octubre como meses de 
temporada baja y de Noviembre a Diciembre como meses de Temporada Alta. 
 
El Centro labora todas las semanas de miércoles a domingo. Teniendo diferente 
afluencia de acuerdo al día. Proyectando conocimientos históricos se logro determinar los 
siguientes resultados que nos brindaran el tamaño del Universo: 
 
  
Día Temporada baja Temporada Alta 
Miércoles a Viernes 60 270 
Sábado 60 200 
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MES SEMANAS X  MES SEMANA MES 
Temporada Baja 
Julio 4 semanas 310 1240 
Agosto 4 semanas 310 1240 
Septiembre 4 semanas 310 1240 
Octubre 4 semanas 310 1240 
Temporada Alta 
Noviembre 4 semanas 800 3200 
Diciembre 4 semanas 800 3200 
Total del Universo del Segundo semestre 2002 11360 
 
El cálculo del tamaño de la muestra se realizó utilizando la formula de población finita: 
 
n =       Z2PQN   
      E2(N-1)+Z2PQ  
  
n =      (1.96^2)*(0.57*0.43)*11360 =      10696.3=  255.6846 = 256  encuestas. 
   (0.06^2)*(11360-1)+(1.96^2)*(.57*.43)     41.834 
 
N  = Universo  = 11360 Clientes 
n = Muestra = 256 
Z = Nivel de Confianza (95%) = 1.96 
E = Error de Muestreo = 6%. 
P = Proporción de población  cuyo  servicio satisfizo sus expectativas .57 
Q =  Proporción  que no resultaron conformes con el servicio recibido = .43 
 
Se aplicaron los criterios técnicos del 6% del grado de error de muestreo y un 95% 
en el nivel de confianza 
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La aplicación de la formula con los criterios especificados dio como resultado el 
tamaño idóneo de la muestra. El cual resultó ser de 256 clientes a encuestar.  
 
5.4 TRABAJO DE CAMPO 
 
La recopilación de datos se realizaron mediante la aplicación de cuestionarios  a los 
clientes durante su visita al centro. 
 
Las encuestas y observación directa se llevaron a cabo en dos etapas una temporada 
baja y otra temporada alta durante los periodos comprendidos entre  los meses de  julio del 
2002 y el mes de enero del 2003. 
 




Se realizo los cuestionarios para descubrir si todos fueron completados para 




La tabulación de los datos se realizó por medio del programa estadístico SPSS 
(Statistical Package of the Social Science).Con los resultados de los cruces  y gráficos 
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Para analizar los datos obtenidos se aplicaron análisis de frecuencia, se hicieron 
cruces de variables, tablas de frecuencias y gráficos de barras. 
 
5.6 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
VARIABLES DEFINICIÓN  INDICADORES ESCALA 
Lento 
Medio Tiempo de Espera 
Rápido 
Plato consumido  
Si 
Calidad 
La totalidad de las 
características de un 
producto o servicio que le 
confieren aptitud para 
satisfacer necesidades 










beneficio o satisfacción 
que se ofrece a la venta. 
Es esencialmente 
intangible y no puede 
resultar en propiedad de 
algo concreto. El servicio 
puede o no estar ligado a 
un producto físico o 
tangible. 






Servicio brindado por 
las meseras 
Malo 
menos de un año 
 Tiempo de visita 





Es el individuo u 
organización que toma 
una decisión de compra 








Es una estrategia para 
implementar mejoras tanto 
en el servicio como en el 
producto durante un 
periodo de tiempo. 
Que le gustaría que se 
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A través de un sólido trabajo en equipo, identificar y ofrecer la mejores y más seguras 
alternativas, de hospedaje, y restaurante, para el turismo extranjero y nacional, teniendo 
primordialmente en cuenta las expectativas de nuestros clientes.   
 
 VISION 
Ser una empresa dedicada al turismo receptivo, comprometida con la protección de 
nuestros recursos naturales, consciente de la importancia de ofrecer el disfrute del país bajo 
el esquema de turismo responsable.  
  
6.1 DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
 
 
El Centro Turístico Termales Aguas Claras actualmente cuenta con 21 empleados, en las 
áreas, administrativa, cocina, y mantenimiento. El reclutamiento del personal ha venido 
incrementando conforme al crecimiento de la empresa. En un principio el Centro era una 
hacienda en la cual laboraban 3 peones habitantes de la municipalidad de Boaco.   
 
Al crearse el Centro turístico dichos peones pasaron a ser empleados del mismo. 
Desempeñando las tareas  de mesero, bar-tender y mantenimiento. A medida que 
incrementaba la demanda de  los servicios ofrecido se da la necesidad de aumentar el 
personal. Se reclutaron candidatos por medio de referencias que brindaron los empleados 
que ya laboraban en el Centro.  Mayormente recomendaban amigos y familiares. Además 
las personas de los alrededores escuchaban de la apertura del Centro y sabiendo que este 
lugar era una fuente de empleo llegaban al lugar a ofrecer sus servicios. Los solicitantes no 
contaban con experiencia en este tipo de empleo ya que el Centro era pionero en este lugar. 
No existe un procedimiento de contratación formal del personal donde se pueda determinar 
quienes son los mas indicados para ocupar el puesto. 
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Los únicos requisitos para el personal son saber leer y escribir a excepción del cajero que 
debe haber cursado el ciclo básico, el administrador y contador que requieren de un nivel 
de estudio superior. Por lo cual, pasaban por un periodo de prueba de un mes y 
dependiendo de su desempeño se determinaba si se contrataban. 
 
 Actualmente la empresa tiene una política de ascender a las personas que demuestran 
poder asumir mayores responsabilidades en vez de contratar a un nuevo empleado, ya que 
dichos empleados ya tienen conocimiento del funcionamiento de la organización. Por 
ejemplo si una persona comenzó como mesero y demostró buen desempeño y capacidad de 
adquirir mayor responsabilidad  se promueve al puesto de cajero.  
 
La capacitación de los empleados de este lugar ha sido de manera informal ya que 
solamente reciben del gerente breves indicaciones de las funciones a realizarse y estos 
aprenden conforme el tiempo y la experiencia. 
 
Los integrantes del Centro son: Gerente General, Administrador, Contador, Chef, Jefe de 
Meseros, Meseros, Guardas, Mantenimiento.  El Gerente General se encarga de la 
dirección y control de toda la organización.  El administrador también se encarga de la 
dirección y control del centro, sin embargo tiene una menor facultad de toma de decisiones 
y ejerce sus funciones mayormente cuando el Gerente General no se encuentra en el lugar.   
 
El Contador se encuentra a cargo  de llevar los libros contables de la empresa y el 
inventario.  
 
El Cajero esta a cargo  de recibir el pago de  las ventas realizadas, registrarlo 
correctamente y cuadrar caja al final del día.   
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El Chef se  encarga de dirigir a  los cocineros, recomendando y aprobando los platillos.  
Además realiza el pedido de las  compras que se necesitan.  Los cocineros elaboran la 
comida ofrecida dentro del menú.  
 
El Jefe de Meseros se encarga de dirigir y coordinar a los meseros para que estos se 
encuentren atendiendo en las áreas previamente acordadas y de manera adecuada.  
También atiende  los pedidos de los clientes.  
 
Los Meseros  sirven a los clientes las bebidas y comida solicitada.  Además deben 
mantener las mesas que le corresponden limpias durante la estadía  y después de que se van 
los clientes. Los guardas deben mantener la seguridad interna del lugar.  Los de 
mantenimiento deben conservar los vestidores / baños limpios en todo tiempo, darle el 
debido mantenimiento a las 5 piscinas y limpiar el Centro Turístico en general.  
 
 
6.2 ANALISIS FODA 
 
 
El centro Turístico Aguas Claras es un proyecto particular y original en su clase, debido a 
la visión de futuro sobre el buen uso de las vertientes de aguas termales existentes en la 
zona. 
 
Tomando en cuenta el gran potencial de desarrollo turístico que el lugar presta, para 
brindar una mejor atención en servicio al cliente, se procedió a analizar las fortalezas, 
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• Termales Aguas Claras no tiene 
competencia directa en la zona 
podemos definir que su fortaleza 
esta en ser un producto único en su 
tipo, dado que la base del negocio 
esta en las corrientes subterráneas 
de aguas termales del lugar. 
• La ubicación es una ventaja ya que 
no hay ningún otro centro de 
recreación en el área. 
• El bajo costo de la mano de obra. 
 
• La oportunidad que tiene el 
propietario de este negocio es 
aprovechar al máximo la capacidad 
instalada de su centro. 
• Aumentar las ventas, por la vía de 
invertir en las mejoras más 
inmediatas  
• La utilización correcta de 







• La debilidad mas sentida del centro 
radica en la capacidad técnica del 
personal, el cual es un problema que 
distingue a este tipo de negocios. 
• Falta de estrategias de Mercado 
para promover el servicio de 
habitaciones en el centro. 
• La ausencia del gerente durante tres 
días a la semana debido a que  tiene 
a cargo otros negocios en Managua. 
• Actualmente no se tiene la amenaza 
en la introducción de otro negocio 
similar a este ni en el mercado ni en 
la zona. 
• Competencia indirecta ya que si 
existen otros centros turísticos en 
diferentes partes del país. 
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 Frecuencia Porcentaje 
Masculino 134 52.3% 
Femenino 122 47.7% 
Total 256 100.0 
 














“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 






 Frecuencia Porcentaje 
26-33 87 34% 
18-25 71 27.7% 
34-41 58 22.7% 
42 o más 40 15.6% 
Total 256 100.0% 
 
Los resultados muestran que un 34% de los clientes encuestados oscilan entre la edad de 
26-33, seguido con un 27.7% de jóvenes de 18-25, un 22.7% entre 34-41 y por ultimo de 











26-33 18-25 34-41 42 o mas
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3. LUGAR DE PROCEDENCIA 
 Frecuencia Porcentaje 
Managua 152 59.4% 
Boaco 49 19.1% 
Extranjero 17 6.6% 
Esteli 10 3.9% 
Masaya 9 3.5% 
Chontales 5 2% 
Chinandega 5 2% 
Granada 5 2% 
Rivas 4 1.6% 
Total 256 100.0% 
La mayoría de las personas que visitan el Centro Turístico proceden de la Ciudad de 
Managua con un 59.4%, seguido de la localidad de Boaco con un19.1% que es la zona mas 
próxima al lugar, también existe un 6.6% de clientes extranjeros entre el periodo de 
temporada alta –baja, un 3.9% de Esteli, un 3.5% de Masaya, y un 2% de visitas de 
Granada y Chontales. 
59%
19%
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 Frecuencia Porcentaje 
Empresario 115 45% 
Estudiante 56 21.9% 
Tecnicos 50 19.5% 
Otros 35 13.7% 
Total 256 100.0% 
 
Los resultados nos demuestran  de acuerdo a la ocupación, hay un 26.6%  de empresarios, 
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5. NUMERO DE ACOMPAÑANTES 
 
 Frecuencia Porcentaje 
3-4 104 41% 
5-6 74 29% 
1-2 28 11% 
7-8 22 9% 
10-12 12 5% 
13-14 8 3% 
17-20 8 3% 
Total 256 100% 
 
En cuanto al numero de acompañantes de las personas que visitan el centro turístico el 
41% llegaron acompañadas por 3 a 4 personas, el 29% por 5 a 6 personas, el 11% llego 
acompañado personas, el 9% llego acompañado por 7 a 8 personas, al 5% lo acompañaban 














3-4 5-6 1-2 7-8 10-12 13-14 17-20
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6. PRIMERA VEZ QUE VISITA EL RESTAURANTE? 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
No 151 59% 
Si 105 41% 
Total 256 100.0% 
 
 
El 59% de los encuestados ya conocía el  lugar desde que inicio operaciones. El 41%  de 
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7. SI NO ES SU PRIMERA VEZ, DESDE HACE CUANTO TIEMPO CONOCE 
USTED EL RESTAURANTE? 
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
De 1 a 3 años 108 42.2% 
Menos de 1 año 43 16.8% 
Total 151 59.% 
 
El 42.2% de los encuestados ya conocía el Centro Turístico por  más de un año y el 16.8% 














De 1 a 3 años Menos de 1 año
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 Frecuencia Porcentaje 
El Ambiente (Agua) 251 98.0% 
El Servicio 5 2.0% 
Total 256 100.0% 
 
El 98% de los encuestados respondieron que la razón principal por lo que visitan este 
















El Ambiente (Agua) El Servicio
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9. CUANTO TIEMPO ESPERO DESDE QUE LLEGO Al CENTRO PARA 













0-3 min 4-6 min 10-12 min 7-9 min
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
0-3 min 136 53.10% 
4-6 min 61 23.80% 
10-12 min 50 19.50% 
7-9 min 9 3.50% 
Total 256 100.0% 
 
En cuanto al tiempo de espera para ser atendido por los meseros el 53% espero un tiempo 
considerable de 0-3 minutos y un 23% entre 4-6 minutos y el 22%  espero entre 7-12 min. 
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15-30 min 31-45 min 46-60 min
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
15-30 min 179 69.9% 
31-45 min 56 21.9% 
46-60 min 21 8.2% 
Total 256 100.0% 
 
Se encontró que el 69.90% de los clientes espero por su comida de 15-30 min. y un 
21.90% entre 31-45 min., un 8.20% espero entre 46-60 minutos. Resultando en un 30% 
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 Frecuencia Porcentaje 
Pescado frito sin espinas 139 54.30% 
Carne a la plancha 51 19.90% 
Camarones empanizados 24 9.40% 
Sopa marinera 20 7.80% 
Pollo asado 9 3.50% 
Brocheta de pollo y carne 9 3.50% 
Pollo a la plancha 4 1.60% 
Total 256 100.0 
 
Descubrimos que los platillos mas cotizados son el pescado frito con un 54%, el 20% opto 
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 Frecuencia Porcentaje 
Si 223 87.1 
No 33 12.9 
Total 256 100.0 
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13. COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO BRINDADO POR LOS 













Bueno Muy Bueno Regular Malo
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Bueno 150 58.6% 
Muy Bueno 61 23.8% 
Regular 41 16% 
Malo 4 1.6% 
Total 256 100.0% 
 
 Un 23.8% de los encuestados reflejo que el servicio brindado por los meseros  era muy 




“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 














El ambiente La comida La atencion
 
 Frecuencia Porcentaje 
El ambiente 213 83.2% 
La comida 25 9.8% 
La atención 18 7% 
Total 256 100.0% 
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La comida La atencion El ambiente Los precios
 
 
 Frecuencia Porcentaje 
La comida 115 44.9% 
La atención 103 40.2% 
El ambiente 25 9.8% 
Los precios 13 5.1% 
Total 256 100.0% 
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La atencion La comida Los precios El ambiente
 
 Frecuencia Porcentaje 
La atención 114 44.5% 
La comida 92 35.9% 
Los precios 41 16.0% 
El ambiente 9 3.5% 
Total 256 100.0% 
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 Frecuencia Porcentaje 
Vestidores 75 29.3% 
Menu 67 26.2% 
Otros 50 19.5% 
Nada 26 10.2% 
Ambiente - Ecosistema 18 7% 
Piscinas 12 4.7% 
Comedor 8 3.1% 
Total 256 100% 
 
Cuando se les pregunto que aspectos debían  mejorarse, el  29% opino que los vestidores, 
el 26% opino la variedad del menú y un 26% opinaron que nada debía mejorarse. 
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 Frecuencia Porcentaje 
Nada 61 23.80% 
Variedad de platos 36 14.10% 
Acondicionar vestidores 33 12.90% 
Mejor distribucion de meseros 26 10.20% 
Capacitar meseros 16 6.30% 
Área privada 14 5.50% 
Mas entretenimiento 12 4.70% 
Sauna  y Masajes 9 3.50% 
Musica en vivo 9 3.50% 
Mas vestidores 8 3.10% 
Mejorar calidad de comida 8 3.10% 
Mejorar precios 8 3.10% 
Ampliar horario atención 4 1.60% 
Ampliar piscinas 4 1.60% 
Juegos para ninos 4 1.60% 
Mejor parqueo 4 1.60% 
Total 256 100.0% 
El  24% expresó que uno de los aspectos que  se deben de mejorar, es en la variedad de los 
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 Frecuencia Porcentaje 
No 240 93.8 
Si 16 6.3 
Total 256 100.0 
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 Frecuencia Porcentaje 
Si 12 75% 
No 4 25% 
Total 16 100.0 
 
Al 75% de las personas que ocuparon habitaciones les pareció confortable, el 25% 
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6.4 CRUCES DE VARIABLES 















18-25 26-33 34-41 42 o mas
Si No
 
Edad * Primera vez que visita el restaurante?  
 Si No Total 
Frecuencia 26 45 71 
18-25 % 10.20% 17.60% 27.70% 
Frecuencia 33 54 87 
26-33 % 12.90% 21.10% 34.00% 
Frecuencia 36 22 58 
34-41 % 14.10% 8.60% 22.70% 
Frecuencia 14 26 40 
42 o mas % 5.50% 10.20% 15.60% 
Frecuencia 109 147 256 
Edad 
Total % 42.60% 57.40% 100.00%
En este crucé encontramos de las personas encuestadas que visitaron el lugar estaban entre 
las edades de 18-33 esto nos indica que los jóvenes son los que tienden a visitar con mas 
frecuencia el centro, asimismo pudimos observar que entre las personas que visitaron el 
centro por primera vez pertenecen a todos los grupos de edades en una distribucion 
altamente proporcional. Se puede observar que el único rango de edad en el cual había una 
mayor cantidad de personas que visitaban por primera vez es entre los 34-41 años. 
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2. Primera vez que visita el restaurante? VS Si no es su primera vez, desde hace 












Menos de 1 año De 1 a 3 años
Es su primera vez
Si No
 
Si no es su primera vez, desde hace cuanto tiempo conoce 
usted el restaurante? 
 
 Menos de 1 
año De 1 a 3 años Total 
Si Frec 109 0 109 
 % 42.6% 0% 42.6% 
No Frec 39 108 147 
 % 15.2% 42.2% 57.4% 
Total Frec 148 108 256 
Primera vez 
que visita el 
restaurante? 
 % 57.81% 42.19% 100.00% 
 
El 57.5% de las personas ya habían visitado el Centro, y de estos el 42.19% lo vienen 
frecuentando desde hace mas de un año, lo cual significa que existe una elevada lealtad 
hacia el negocio.  Se encontró que 42.6% de las personas visitaban el lugar por primera 
vez. 
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Lleno la comida sus expectativas?  
 Si No Total 
Frec 126 13 139 Pescado frito 
sin espinas % 49.2% 5.10% 54.3% 
Frec 4  4 Pollo a la 
plancha % 1.6%  1.6% 
Frec 9  9 
Pollo asado % 3.5%  3.5% 
Frec 31 20 51 Carne a la 
plancha % 12.1% 7.80% 19.9% 
Frec 9  9 Brocheta de 
pollo y carne % 3.5%  3.5% 
Frec 24  24 Camarones 
empanizados % 9.4%  9.4% 
Frec 20  20 Sopa 
marinera % 7.8%  7.8% 





Total % 87.1% 12.90% 100% 
El 54.30% de los clientes ordeno pescado frito, el cual tuvo la mayor demanda dentro del 
menú.  El 5.19% de estos no estuvo conforme con dicho platillo, dado que consideraron 
que necesitaban mas sazón. Se pudo observar que la mayoría de los clientes no utilizaban 
la salsa de tomate con cebolla sobre el pescado, lo cual puede ser la causa del descontento. 
El segundo plato con mayor demanda es la carne a la plancha con un 12.10%, un 7.8% de 
estos no se encontraba conforme con el sabor y textura de esta. El tercer plato de mayor 
demanda son los camarones empanizados con un 9.4%, nadie se mostró insatisfecho con 















P escado  frito
sin espinas
P o llo  a la
plancha
P o llo  asado C arne a la
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Lleno la comida sus expectativas?
Si No
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4. En cuanto tiempo le sirvieron la comida? VS Como califica usted el servicio 











Como califica usted el servicio brindado por los meseros del 
restaurante? 
Total  
 Muy Bueno Bueno Regular Malo  
Frec 45 114 20  179 15-30 
min % 17.6% 44.5% 7.8%  69.9% 
Frec 12 27 17  56 31-45 
min % 4.7% 10.5% 6.6%  21.9% 
Frec 4 9 4 4 21 46-60 
min % 1.6% 3.5% 1.6% 1.6% 8.2% 








 % 23.8% 58.6% 16.0% 1.6% 100.0% 
 
El 69% de los visitantes recibieron su comida en un lapso de 15-30 min. obteniendo una 
aceptación positiva del 62% lo cual nos indica que este es el  tiempo  mas adecuado para 
que se les sirva el pedido a los clientes y se encuentren satisfechos. El 8.2% se encuentran 
los visitantes que recibieron su pedido en término de 45-60 min. lo cual se clasifica como 
un periodo de espera demasiado largo, encontrando una inconformidad por parte del 













15-30 min 31-45 min 46-60 min
Como califica usted el servicio brindado por los meseros del restaurante?
Muy Bueno Bueno Regular Malo
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Ambiente Comedor Piscinas Vestidores Menu Otros




Primera vez que visita el restaurante? 
 
 
  Si No Total 
Frec 4 14 18 Ambiente - 
Ecosistema % 1.7% 6.1% 7.8% 
Frec 4 4 8 Comedor 
 % 1.7% 1.7% 3.5% 
Frec 8 4 12 Piscinas 
 % 3.5% 1.7% 5.2% 
Frec 36 39 75 Vestidores 
 % 15.7% 17.0% 32.6% 
Frec 18 49 67 Menu 
 % 7.8% 21.3% 29.1% 
Frec 13 37 50 Otros 
 % 5.7% 16.1% 21.7% 
Frec 83 147 230 
Que cree usted que 
deberia mejorarse 
Total 
 % 36.1% 63.9% 100.0% 
 
Encontramos que los 3 principales elementos que deben mejorarse mencionados por los 
clientes son, en primer lugar: Los vestidores dado que opinaron que deberían estar mejor 
acondicionados. El segundo aspecto que opinaron que se debe mejorar fue el menú. En 
tercer lugar  querían mayor entretenimiento tanto para adultos como para niños y conjuntos 
musicales en vivo durante los fines de semana. 
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La atención La comida El ambiente
Extranjero Boaco Managua Masaya Chontales Rivas Chinandega Esteli Granada
 
Que fue lo que mas le gusto en su visita?  
 La atencion La comida El ambiente Total 
Frec  4 13 17 Extranjero 
 %  1.6% 5.1% 6.6% 
Frec 9 12 28 49 Boaco 
 % 3.5% 4.7% 10.9% 19.1% 
Frec 9 9 134 152 Managua 
 % 3.5% 3.5% 52.3% 59.4% 
Frec   9 9 Masaya 
 %   3.5% 3.5% 
Frec   5 5 Chontales 
 %   2.0% 2.0% 
Frec   4 4 Rivas 
 %   1.6% 1.6% 
Frec   5 5 Chinandega 
 %   2.0% 2.0% 
Frec   10 10 Estela 
 %   3.9% 3.9% 
Frec   5 5 Granada 
 %   2.0% 2.0% 





 % 7.0% 9.8% 83.2% 100.0% 
El 83.2% de los encuestados expresaron que lo que más les gusto de su visita fue el 
ambiente del Centro Turístico el cual se encuentra conformado con acogedoras piscinas de 
aguas termales las cuales pueden ser compartidas  por amigos y familiares provenientes en 
su mayoría de las Ciudades de Managua, Boaco y visitantes extranjeros. Las personas que 
mas gustaban de la comida del centro fueron los habitantes de Managua y Boaco. 
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18-25 26-33 34-41 42 o mas
lleno la comida sus espectativas?
Si No
 
lleno la comida sus expectativas?  
  Si No Total 
Frec 61 10 71 18-25 
 % 23.8% 3.9% 27.7% 
Frec 82 5 87 26-33 
 % 32.0% 2.0% 34.0% 
Frec 49 9 58 34-41 
 % 19.1% 3.5% 22.7% 
Frec 31 9 40 42 o mas 
 % 12.1% 3.5% 15.6% 







 % 87.1% 12.9% 100.0% 
 
Pudimos observar que en la mayoría de los clientes se encuentra un alto grado de 
aceptación de la comida del Centro y la insatisfacción se encontró distribuida de manera 
proporcional en los diferentes rangos de edad a un nivel mínimo, indicando que no existe 
una edad especifica en el que se encuentre un mayor grado de inconformidad. 
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Como califica usted el servicio brindado por los meseros del restaurante? 
 Muy Bueno Bueno Regular Malo Total 
18-25 Frec 17 46 8   71 
  % 6.6% 18.0% 3.1%   27.7% 
26-33 Frec 24 34 25 4 87 
  % 9.4% 13.3% 9.8% 1.6% 34.0% 
34-41 Frec 12 38 8   58 
  % 4.7% 14.8% 3.1%   22.7% 
42 o mas Frec 8 32     40 
  % 3.1% 12.5%     15.6% 







  % 23.8% 58.6% 16.0% 1.6% 100.0% 
 
En relación a la edad se encontró una prevalencia  de buena atención por parte de los 
meseros con excepción de los visitantes con una edad comprendida entre 26-33 años dado 
que estos visitantes venían en grupos de mayor número de acompañantes y no se les podía 



















18-25 26-33 34-41 42 o mas
Como califica usted el servicio brindado por los meseros del restaurante?
Muy Bueno Bueno Regular Malo
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  18-25 26-33 34-41 42 o mas Total 
Frec 31 59 31 18 139 Pescado frito 
sin espinas % 12.1% 23.0% 12.1% 7.0% 54.3% 
Frec 4    4 Pollo a la 
plancha % 1.6%    1.6% 
Frec 4   5 9 Pollo asado 
 % 1.6%   2.0% 3.5% 
Frec 19 8 15 9 51 Carne a la 
plancha % 7.4% 3.1% 5.9% 3.5% 19.9% 
Frec 5 4   9 Brocheta de 
pollo y carne % 2.0% 1.6%   3.5% 
Frec 4 8 12  24 Camarones 
empanizados % 1.6% 3.1% 4.7%  9.4% 
Frec 4 8  8 20 Sopa 
marinera % 1.6% 3.1%  3.1% 7.8% 













 % 27.7% 34.0% 22.7% 15.6% 100.0% 
 
Dentro de las cosas de importancia también encontramos que las personas pertenecientes a 
todos los rangos de edades prefirieron el Pescado Frito, la carne a la plancha como segundo 
lugar fue preferida por clientes con las edades entre 18-41, los camarones empanizados y la 
sopa marinera  se encontraron mayor demandados por visitantes entre 26-33 y 42 o más 
































18-25 26-33 34-41 42 o mas
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 Femenino Masculino Total 
Frec 27 44 71 18-25 
% 10.5% 17.2% 27.7% 
Frec 49 38 87 26-33 
% 19.1% 14.8% 34.0% 
Frec 19 39 58 34-41 
% 7.4% 15.2% 22.7% 
Frec 27 13 40 42 o mas 
% 10.5% 5.1% 15.6% 












% 47.7% 52.3% 100.0% 
 
Los visitantes que más frecuentan el Centro se encuentran comprendido por hombres de 

















18-25 26-33 34-41 42 o mas
Femenino Masculino
“Análisis y Medición de  la satisfacción al Cliente del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras durante el periodo del mes de julio 2002 y el mes de enero del 2003”. 
 


















 Femenino Masculino Total 
Frec 47 92 139 Pescado frito 
sin espinas % 18.4% 35.9% 54.3% 
Frec  4 4 Pollo a la 
plancha %  1.6% 1.6% 
Frec 5 4 9 Pollo asado 
% 2.0% 1.6% 3.5% 
Frec 37 14 51 Carne a la 
plancha % 14.5% 5.5% 19.9% 
Frec 9  9 Brocheta de 
pollo y carne % 3.5%  3.5% 
Frec 12 12 24 Camarones 
empanizados % 4.7% 4.7% 9.4% 
Frec 12 8 20 Sopa 
marinera % 4.7% 3.1% 7.8% 













% 47.7% 52.3% 100.0% 
Podemos observar que el platillo más demandado fue el pescado frito por hombres, aunque 
también fue el más demandado por mujeres. Las mujeres fueron las que mas demandaron 
la carne a la plancha. Los camarones empanizados fueron igual demandados por hombres 
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  Femenino Masculino Total 
Frec 35 74 109 Si 
 % 13.7% 28.9% 42.6% 
Frec 87 60 147 No 
 % 34.0% 23.4% 57.4% 
Frec 122 134 256 
 
Primera vez 
que visita el 
restaurante? 
 Total 
 % 47.7% 52.3% 100.0% 
 
En este cruce pudimos darnos cuenta que las mujeres son las que presentaron  mas lealtad 
con el negocio debido a que le toman mas importancia al ambiente. Y los hombres son los 
que mas frecuentaron el lugar por primera vez, en su mayoría de veces por compañía de 
amigos, y tienen menor tendencia a frecuentar el lugar que las mujeres que visitan tan el 
lugar con amigas como con sus familiares. 
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 Femenino Masculino Total 
Frec 28 33 61 Muy Bueno 
% 10.9% 12.9% 23.8% 
Frec 78 72 150 Bueno 
% 30.5% 28.1% 58.6% 
Frec 16 25 41 Regular 
% 6.3% 9.8% 16.0% 
Frec  4 4 Malo 
%  1.6% 1.6% 









% 47.7% 52.3% 100.0% 
 
Podemos observar una alta calificación en la atención del servicio de los meseros tanto en 
hombres como mujeres, aunque cabe resaltar que se encontró una mayor inconformidad 

















Muy Bueno Bueno Regular Malo
Como califica usted el servicio brindado por los meseros del restaurante
Femenino Masculino
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VII. EXPOSICIÓN DE RESULTADOS 
 
Se realizaron encuestas a una muestra de 256 clientes durante las  temporadas bajas 
y altas para identificar variables precisas que conforman el servicio al cliente. A 
continuación se presentan un análisis de lo que las encuesta realizada a los clientes. 
 
El Centro Turístico Termales Aguas Claras es visitado mayormente por Personas 
provenientes de Managua y Boaco,  seguidamente por extranjeros. Se encontró que 
realizaban las visitas con amigos y familiares en grupos promedios de 3 a 6 personas en un 
70% de la población. 
 
De acuerdo al oficio u ocupación cabe señalar que los visitantes en su mayoría son 
empresarios, estudiantes y técnicos, asimismo asisten personas que realizan otras 
actividades pero se encuentran en menor proporción. 
 
En relación al tiempo que tienen los clientes de conocer el negocio, el 42.6% 
expresaron que era su primera visita, el 57.4% ya lo conocía y el 42% lo conocía desde 1 a 
3 años. Lo que nos indica que existe una considerable lealtad de los clientes con el negocio 
y el 98% expreso que el motivo principal por el que visitan Aguas Claras, es debido a su 
ambiente, en especial las aguas termales, siendo este el recurso más valioso debe de 
tomarse mayor ventaja. 
 
En cuanto al tiempo que los clientes esperaron su pedido, el 70% tuvo una espera 
promedio de 15 a 30 minutos, lo cual es el tiempo promedio de espera dentro de los 
parámetros de los restaurantes, el 30% de 31 minutos en adelante, lo que se considera  
como un servicio ineficiente.  Sin embargo, es importante recalcar que esto sucedió 
durante la temporada de Semana Santa, la cual es la fecha mas concurrida del ano, con una 
asistencia diaria de 2,000 personas. Que debido a tan alta demanda se dificulta brindar una 
atención de calidad al cliente. 
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En cuanto al menú, se logro determinar que el platillo de mayor preferencia por los 
clientes es el pescado frito con el 55%, en segundo lugar,  el servicio de carne a la plancha 
con el 20%, y un 17% prefiere los mariscos. 
 
Un 23.8% de los encuestados calificaron que el servicio brindado por los meseros 
del Centro Turístico es  Muy Bueno. Sin embargo el 58.6% de los clientes expresaron que 
el servicio es Bueno. 
 
Un 17.6%  calificaron el servicio brindado como regular y deficiente, aunque 
concordaron que esto ocurrió en días feriados y fines de semanas, habiendo mucha gente y 
resultando difícil una atención esmerada.  
 
Sin embargo es importante recalcar que otra de las razones por la que los clientes 
no reciben una buena atención es porque durante esta temporada se contrata a mas personal 
que no es de planta lo cual estos no tienen mucho conocimiento de todos los servicios, ni 
se preocupan por brindar un servicio mas minucioso como el que ofrece un mesero de 
planta. 
 
Se detectaron 4 elementos que conforman los factores de preferencia mas 
importantes durante su visita al lugar, encontrando como elemento principal el ambiente de 
sus aguas termales con un 83.2%, en 2do lugar la comida con el 44.9% luego la atención 
con el 44.5% y finalmente el precio con el 78.9%  lo que demuestra que los clientes son 
sensibles a este factor. Por lo cual al implementar mejoras en el servicio, se deben 
aumentar las ventas buscando otras fuentes para generar más ingresos y de esta manera no 
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A través de las encuestas también se logro comprobar 3 factores que son de suma 
importancia  para un servicio de atención al cliente de calidad dentro de este lugar. Que es 
necesario tomarlo en consideración para dar un servicio mas completo y de esta manera 
mejorar la imagen del mismo. 
 
En primer lugar los vestidores con el 29.3% debido que expresaron que no están 
completos porque requieren mayor comodidad y estética. 
 
En segundo lugar se menciono que  el aspecto a mejorar eran los platillos ofrecidos 
en el menú, sin embargo después de una mayor indagación respecto a esto se detecto que la 
insatisfacción mayormente se debía a que los clientes son sensibles a los precios debido a 
llegan en grupos de 3 a 6 personas. Sin embargo el precio de las comidas son accesibles a 
las personas que visitan el lugar que son  mayormente de clase media. Además debido a 
que el precio de admisión por persona es de C$20.00 adultos y C$10.00 niños no se 
pueden bajar los precios de la comida ya que es necesario recuperar la inversión realizada 
y los costos de operación. 
 
En tercer lugar expresaron que existían otros factores que deben mejorarse entre 
ellos mayor entretenimiento (Música en vivo, juegos para niños) también cabe mencionar 
que el 26% expreso estar conformes con las bondades del centro y no señalaron ningún 
elemento a mejorar. 
 
En relación al servicio habitaciones cabe señalar que solo 7% de los clientes 
encuestados lo habían utilizado. Siendo este un aspecto muy importante a considerar 
sugerimos implementar estrategias de mercadeo para promover más el uso de las 
habitaciones, realizar un plan de inversión para las mejoras necesarias y hacer de las 
habitaciones una opción más atractiva para los clientes 
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El presente estudio ha cumplido ha cabalidad con los objetivos propuestos en relación con 
la Satisfacción del servicio al Cliente del Centro Turístico Termales Aguas Claras en el 
periodo 2002 – 2003, llegando a las siguientes conclusiones: 
 
1.  El 98% de los clientes expresaron que el motivo principal por el que visitan Aguas 
Claras, es debido a su ambiente, en especial las aguas termales. Para tomar mayor 
ventaja de este recurso se deben diversificar los servicios derivados de las aguas 
termales (por ejemplo: Spa, fisioterapia, entre otros) y asimismo alcanzar un 
segmento de mercado mas amplio. 
2. De acuerdo al análisis realizado en la  presente investigación se determino que es 
necesario la implementación de un plan de inversión para el mejoramiento de las 
condiciones del lugar y por lo tanto convertirse en una empresa más competitiva.  
3. De acuerdo a la información recopilada en esta investigación, se detecto la 
necesidad de implementar estrategias de mercado promover el uso de las 
habitaciones y visita del restaurante durante temporadas bajas. Además  dar a 
conocer los nuevos servicios e imagen del centro aumentando así la afluencia de 
clientes. 
4. Los recursos Humanos son uno de los elementos más importantes para el buen 
funcionamiento de cualquier organización; es por eso que es necesario tomar en 
cuenta la capacitación constante del personal del centro y crear mayores incentivos 
para que estos se sienten motivados. 
5. Se logro comprobar la hipótesis planteada en la investigación, dado que las 
estrategias que recomienda están enfocadas directamente hacia el mejoramiento de 
la infraestructura, del servicio al cliente y al mejoramiento de su imagen para 
incrementar la satisfacción de sus clientes. 
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La presente investigación logró recopilar y analizar los avances que ha tenido el 
Centro Turístico Termales Aguas Claras en la actualidad, encontrando que es un negocio 
creado y administrado por personas naturales con capital propio.  Este empezó en pequeña 
escala y poco a poco ha ido creciendo, actualmente es un lugar muy exitoso, sin embargo 
no se explota al máximo las bondades y beneficios derivados de las aguas termales que se 
pudieran brindar en este lugar. 
 
Después de este análisis básico que toda empresa tiene que hacer, el gerente debe 
contemplar la posibilidad de realizar mejoras en el centro, con el propósito de lograr la 
satisfacción de sus clientes brindando un servicio de calidad y asimismo tomar mayor 
ventaja de su recurso mas valioso que son sus aguas termales lo que ayudara a generar 
mayores ingresos en sus ventas tanto en el área de restaurante como en el hotel. 
 
Por lo tanto se requiere tomar en consideración las siguientes recomendaciones. 
1. Recomendamos a Aguas Claras tomar en consideración las  propuestas para 
darle respuesta a las áreas de convergencia encontradas a través de la 
presente investigación de mercado con el fin de incrementar la satisfacción 
de sus clientes; siendo las más determinantes: mejorar las condiciones de los 
vestidores, calidad de la comida,  atención al cliente, aprovechar al máximo 
el ambiente (aguas termales). 
 
2. El centro Turístico posee un gran potencial, por lo cual recomendamos la 
realización del plan de mejoramiento presentado en esta investigación. Ya 
que este toma en cuenta las necesidades expresadas por los clientes. 
Además en el se mejora la imagen y se diversifican los servicios ofrecidos y 
de esta manera se lograra aumentar la competitividad en relación con lo que 
ofrecen otros centros turísticos. 
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3. Recomendamos realizar regularmente investigaciones de mercado para 
mantener el mejoramiento continuo del negocio, dado que es orientado 
hacia el turismo que es un mercado muy competitivo. 
 
X.  PROPUESTA DE MEJORAMIENTO 
 
A través de los resultados, análisis y opiniones recabadas en la presente 
investigación, se lograron determinar las áreas en que se debe mejorar para así 
proporcionar un servicio calidad y ayudar a maximizar las utilidades. 
 
Se determino que las principales deficiencias del Centro son:  
 
A. Infraestructura :   
 
A través de las encuestas realizadas a los clientes se logro detectar  que los clientes no 
están satisfechos con los Vestidores, es por eso que se recomienda la construcción de 
nuevos vestidores acondicionados con puertas de madera,  cerámica, espejos, bancas de 
madera y ganchos para colgar la ropa.  De esta manera el cliente se sentirá  satisfecho y 
con un servicio mas completo, ya que los vestidores actuales se encuentran en mal estado.  
 
Para agilizar el servicio de Bar se propone la instalación de un Rancho-Bar ubicado entre 
las dos piscinas principales del centro. Lo cual brindara mayor comodidad y un atractivo 
más al lugar. Este Bar facilitara el acceso a las personas que estén dentro de ambas  
piscinas y alrededor del rancho principal. Además este estará abierto hasta las diez de la 
noche para que las personas durante temporada alta puedan hacer uso de dicho bar. Cabe 
recalcar que actualmente no se brinda ningún tipo de atención de Bar o Restaurante durante 
la noche; lo cual puede contribuir a promover más el uso de las habitaciones. Además será 
otra fuente de ingresos para el Centro, incrementando así las utilidades. 
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Para distinguir el área de habitaciones del de restaurante la cual es ocupada por un  
segmento que demanda mayores comodidades, se recomienda la instalación de lozas de 
cerámica en el área del rancho de la piscina, debido a que actualmente  solamente existe 
una base de concreto. De esta manera se inicia  la primera etapa de una serie de cambios 
para lograr que esta área sea más exclusiva. 
 
Una vez que se logre promover de manera más amplia los servicios de hotel se recomienda 
la ampliación del área de habitaciones. Ya que en un futuro al brindarse un servicio más 
completo, con una mejor imagen, el  uso de estas tendrá mayor atractivo para mantener los 
clientes actuales y atraer aquellos con gustos más exigentes.  
 
Recomendamos a mediano plazo ampliar las instalaciones del área de restaurante con 
un área equipada con aire acondicionado para llegar a un segmento de mercado más 
amplio, al ofrecer distintos ambientes. Para este fin se utilizara una edificación existente 
que actualmente se utiliza como bodega, ya que esta se encuentra ubicada contiguo a la 
piscina principal el cual es un excelente punto para ubicar el área de restaurante. 
 
Se recomienda pintar la Fachada de la entrada principal con  colores que vayan de 
acuerdo a la imagen y actividad del centro. La selección de los colores (celeste, blanco y 
azul) son alusivas a las vertientes de aguas termales originales del sitio. 
 
B. Atención al cliente : 
 
En cuanto al Uniforme de los meseros del centro, pudimos observar que este debe de estar 
más de acuerdo a la imagen del negocio. El uniforme actual consiste de una camisa blanca 
manga larga, un chaleco negro y pantalón negro, el cual además de ser incomodo para los 
meseros debido al clima tropical de nuestro país no concuerda con el ambiente campestre 
del negocio.  Por tal razón se recomienda que este sea sustituido por  una camisa polo de 
color verde oscuro con el logotipo del centro y pantalones  kakis.  
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C. Otros Servicios : 
 
Es de suma importancia tomar en cuenta que para una mejor organización de la recepción 
de los huéspedes, es necesario que haya un área definida para el debido recibimiento de los 
mismos.  De tal manera recomendamos la instalación de un escritorio con una responsable 
de las reservaciones, check-in y check-out, además puede ejercer otras funciones tales  
como guía del lugar, recepcionista, etc. 
 
Al analizar los servicios que posee el hotel, se pudo observar que no cuentan con 
televisores dentro de cada cuarto, para el uso de los huéspedes.  Solamente disponen de un 
televisor que esta ubicado en un salón de juegos. Este servicio seria un elemento 
importante para completar los servicios básicos que debe llenar un hotel para el mejor 
entretenimiento y satisfacción de sus clientes. 
 
El Centro Turístico Termales Aguas Claras, es frecuentado primordialmente por grupos de 
familias, lo cual es un elemento determinante al tomar consideración el tipo de 
entretenimiento que se debe ofrecer en el lugar.  Por tal razón, se recomienda la compra de 
un “brinca-brinca” (juego inflable), para la diversión de los niños. Este juego será 
instalado durante las temporadas altas. Al mismo tiempo este contribuirá a la generación de 
utilidades, ya que se cobraría una cantidad moderada por su uso.   
 
Debido a sugerencias por parte de turistas extranjeros que ven como factor determinante la 
diversidad de la naturaleza para la belleza del lugar, se aconseja la arborización del centro 
específicamente en la entrada y el diseño de jardines en el área de las habitaciones. 
Además como un complemento a la belleza del los jardines y para que los huéspedes de las 
habitaciones pueden escuchar el sonido relajante del agua, se recomienda la instalación de 
una fuente de cemento.   
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Se deben colocar basureros en puntos estratégicos del lugar para evitar la acumulación de 
basura dentro y fuera del Centro y así brindar una buena imagen. 
 
Sugerimos que se deben realizar señalizaciones a lo interno en las áreas de: cocina, hotel, 
piscinas (adultos, niños) restaurante, salón de eventos especiales, pista de baile, baños, 
juegos infantiles, señales de seguridad, etc; con el objetivo de brindar un fácil acceso a los 
servicios que brinda el centro a los visitantes. 
 
Proponemos a largo plazo mantener el Restaurante abierto durante toda la semana 
cuando  haya un  incremento en  la demanda de las habitaciones. Ya que actualmente cierra 
en las temporadas bajas de la semana (lunes a miércoles), y de esta forma brindar un mejor. 
 
Contratar un servicio profesional  para la Seguridad interna del centro, debido a que el 
Centro se encuentra ubicado en un área despoblada los clientes pueden sentir temor de 
hospedarse en un sitio solitario. Esto brindaría mayor confianza a los clientes al considerar 
el uso del servicio de habitaciones.   
 
Por medio de la observación directa se determinó que durante las temporadas altas se 
dificulta la organización vehicular en el Área de parqueo; por lo tanto es necesario designar 
a una persona de seguridad organiza el ingreso de los vehículos al momento de  
estacionarse. 
 
Durante la Semana Santa se ofrecerá un servicio de comida Buffet con platillos 
económicos y variados, satisfaciendo de esta manera las necesidades de los clientes con un 
servicio de mayor rapidez.  Esto es necesario debido a que durante esta época el lugar es 
visitado diario por aproximadamente 2000 personas, lo cual causa cierto descontento entre 
algunos clientes en cuanto a la rapidez del servicio. 
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Para hacer más atractivo al centro se proveerán condiciones para la practica de actividades 
deportivas tales como Futbolin, Cancha de Basketball y una red para la practica de 
Volleyball. 
 
A largo plazo se tiene proyectado la creación de una pista de  Motocross, un deporte que 
tiene gran demanda a nivel nacional. La cual será un anzuelo para la captación de nuevos 
clientes al centro provenientes principalmente de Managua y del extranjero. 
 
Para un mayor aprovechamiento del  paisaje y la extensión de 143 manzanas con las que 
cuenta el lugar, se recomienda  la compra de bicicletas montañeras para su alquiler. De 
esta forma los turistas podrán  recorrer los senderos  existentes y disfrutar de una 
experiencia eco-turística, además que generara utilidades para el Centro. 
 
Se descubrió que existe una caballeriza en la cual el propietario del Centro mantiene 10 
caballos, por lo cual incurre en diversos gastos.  Por tal razón, se recomienda el alquiler de 
estos animales, aprovechando así los diversos senderos con vista a hermosos paisajes de la 
flora, fauna, montanas circundantes y el  Río Malacatoya. 
 
A largo plazo, después de haber constatado  la aceptación de los clientes en cuanto a las 
mejoras realizadas y los nuevos servicios ofrecidos se debe considerar la creación de un 
SPA.  Ya que las aguas termales son reconocidas mundialmente por sus múltiples 
beneficios físicos y se debe tomar mayor provecho de dicha oportunidad. El spa  puede 
incluir servicios de masajes corporales, tratamientos faciales, con distintos productos 
naturales. Además esto contribuirá en gran escala a convertir el área de habitaciones en un 
lugar más atractivo y exclusivo para los huéspedes.  Por lo cual pueden estar más 
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D. Plan de Mercadeo 
 
Logotipo Actual: Si bien el logotipo actual maneja los colores de acuerdo a la naturaleza 
del negocio, tiende a crear confusión ya que da la impresión de estar relacionado con 
empresas de construcción y mantenimiento de piscinas. El nuevo logotipo debería ser más 
claro y preciso utilizando elementos que faciliten la compresión de la actividad del 
negocio.  
 
Brochure Actual: A pesar de que el brochure actual cuenta con una hermosa portada en la 
cual se puede apreciar ampliamente la belleza y colorido del lugar, el contenido posee 
demasiado texto, además no hubo una buena selección de las fotos, por lo cual no se puede 
ver específicamente cuales son los servicios que ofrece el lugar. También el  mapa que se 
encuentra en el brochure no señala el kilómetro en el que se encuentra ubicado el lugar. 
Estos serán distribuidos durante todo el ano pero con mayor intensidad en las épocas bajas 
en  diferentes lugares como: INTUR, hoteles de la capital, agencias Turísticas y 
Aeropuerto Internacional. 
 
El Menu actual no se encuentra actualizado en relación a los platillos y sus respectivos 
precios; además su presentación  no es estéticamente llamativa. Por tal razón se propone la 
elaboración de un nuevo diseño en el que se corrijan dichas deficiencias. 
 
Una excelente idea para promover la existencia del Centro Turístico Termales Agua Claras 
es aparecer en el segmento de Turismo presentado  en el priograma A Primera Hora del 
Canal 2.  Para ser presentado en el programa solamente es necesario enviar una carta 
solicitando el interés de dar a conocer el lugar y ser darse a conocer como una buena 
opción turística dentro del País. Esta es una efectiva fuente de publicidad ya que es el canal 
de televisión nacional de mayor audiencia del país y además que solamente se debe 
intercambiar servicios y hacer sorteos para promocionar el lugar (una noche gratis, 
almuerzos, etc...) 
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Publicaciones en Revistas Turísticas y Empresariales que promuevan el turismo en 
Nicaragua y así darle un valor agregado al lugar; también en la revista turística de 
American Airline que se publica con el Instituto de Turismo de Nicaragua. 
 
Publicación en Pagina WEB: Banners para promover eventos especiales, promocionar 
todos los beneficios que usted puede gozar por estar en el Centro Turístico Termales 
Aguas Claras. Los sitios de interés que puedan estar relacionados y dirigidos al lugar como 
son: la pagina web de turismo, pagina de eventos especiales de Nicaragua y otros sitios de 
interés. 
 
Otra recomendación importante es la Afiliación a una  Agencia Turística ya que esto 
ayudara a promover más el lugar a los turistas extranjeros. Dentro de los paquetes que se 
ofrecerán se encuentra una ruta turística que incluirá un Tour al municipio de Boaco, 
parque central, Templo parroquial, o disfrutar de la Hacienda “LA HERRADURA” en 
donde se podrá apreciar el proceso de elaboración de diferentes productos de cuero. 
 
Para una mayor visibilidad de la entrada de lugar se recomienda cambiar el  Rotulo ya que 
el actual  no permite ver con claridad la entrada, debido que es muy pequeño y en el no se 
señalan los servicios del lugar. Este nuevo rotulo debe tener vista de ambos lados de tal 
manera que lo vean las personas que vienen de Managua y  Juigalpa. 
 
Instalación de un rotulo de carretera en el empalme de San Benito para guiar a los clientes 
hacia el lugar, debido a que hay poca señalización. 
 
  Instalación de 6 mantas para la promover eventos especiales (Semana Santa y Navidad) 
tamaño 8 yardas de largo por 45” de alto, en diferentes puntos estratégicos como Empalme 
de San Benito  
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Es necesario promover  las fiestas patronales de Teustepe en honor a Sta Rita de Casia la 
cual se llevan a cabo durante el mes de Mayo, por medio de Volantes publicitarias 
patrocinadas por distintas empresas. Estas festividades atraerían a los turistas ya que 
incluyen ceremonias religiosas, desfiles de carrozas, presentación de bailes, jugadas de 
Gallos y Toros rabones, fiestas amenizadas con chicheros y se extienden comidas típicas. 
Estas también se podrán utilizar durante Semana Santa y la época Navideña. 
 
Es importante tomar en cuenta que la época en que se necesita una mayor implementación 
de estrategias de publicidad es durante las temporadas bajas del año, que incluyen los 
meses de mayo a octubre.  Especialmente entre la semana, ya que en los fines de semana el 
lugar es un poco más concurrido.   
 
ESTRUCTURA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO  
 
Es necesario profundizar  sobre los resultados  obtenidos en la presente 
investigación, dado que contiene información actualizada sobre el negocio y de la 
aceptación de los clientes con relación a los servicios ofrecidos. 
 
Infraestructura 
Tomar en cuenta el acondicionamiento de  la infraestructura del Centro Turístico Termales 
Aguas Claras de acuerdo a los aspectos anteriormente mencionados. 
1. Construcción de vestidores. 
2. Pintar Fachada del Centro Turístico con colores alusivos a las Aguas Termales 
(Celeste, blanco y azul.) 
3. Implementación de un Rancho-Bar para facilitar los servicios de bebida en el área 
de las piscinas. 
4. Ampliación del Área de Restaurante incluyendo sección de Aire-Acondicionado. 
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Para una mayor competitividad dentro del sector turismo hoy en día es necesario tomar en 
cuenta las sugerencias de los clientes para ofrecerles un servicio mas completo. Por tal 
razón se recomienda considerar los siguientes puntos: 
1. Considerar la instalación de un área formal de recepción para el recibimiento de los 
huéspedes. 
2. Adquisición de  17 televisores e instalación de 1 cada una de las habitaciones. 
3. Contratación de personal de seguridad y al mismo designar a uno de ellos para la 
organización del estacionamiento del lugar. 
4. Adquisición de 15 Bicicletas Montañeras para que los clientes disfruten del paisaje 
eco turista. 
5. Alquiler de caballos. 
6. Arborización del área de entrada al centro. 
7. Instalación de basureros en el área del restaurante y piscina. 
8. Señalización en las áreas requeridas. 
9. Adquisición de juego Brinca-Brinca para diversión de los niños. 
10. Adquisición de red de volleyball, canchas de basketball y futbolin y minigolf. 
Imagen y Publicidad 
Para una mayor captación de clientes y mejorar la imagen del centro se recomienda 
tomar en cuenta la siguiente estrategia de Mercado: 
1. Rediseño de logo que refleje claramente la actividad del negocio. 
2. Actualización y Diseño de Menú. 
3. Diseño e instalación de nuevo Rotulo en la entrada al centro Turístico. 
4. Diseño de los nuevos brochures. 
5. Adquisición de nuevos uniformes para los meseros del centro Turístico. 
6. Afiliación con Agencia Turística. 
7. Presentación del Reportaje sobre el Centro Turístico Termales Aguas Claras en 
el programa A Primera Hora del Canal 2 
8. Impresión de Flyers. 
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Los recursos Humanos son uno de los elementos más importantes para el buen 
funcionamiento de cualquier organización; es por eso que es necesario tomar en cuenta 
los siguientes aspectos: 
A. Capacitar al personal en la atención al cliente y promoviéndoles políticas de 
comisiones por ventas para crear incentivos de productividad. 
B. Crear un banco de información de meseros temporales, para llamarlos en 
ocasiones especiales como temporadas ya que tendrían un mejor 
conocimiento de la empresa. 
 
INVERSION A LARGO PLAZO 
 
Después de la inversión  a corto plazo se dará un periodo de recuperación de los gastos 
realizados de aproximadamente 15 meses, tiempo en el cual  se verificara si el plan de 
mercadeo y la inversión aumentaron las utilidades del negocio.  Si los cambios han 
causado un efecto positivo se recomiendan los siguientes aspectos como una continuación 
del mejoramiento de los servicios del Centro Turístico.  
 
1. Ampliación de las habitaciones del hotel. 
2. Ofrecer servicio de Spa. 
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PRESUPUESTO PARA PLAN DE INVERSION DEL CENTRO TERMALES AGUAS CLARAS 
    
REESTRUCTURACIONES COSTO en Córdobas UNIDADES TOTAL 
Vestidores (1.20X1.00Mts)       
Ceramica (1.20mtsx1.00mts)  $                     162.00  4  $                     648.00  
Lamina ondulada Plycem  $                     220.00  6  $                  1,320.00  
Cuartones y Clavadores  $                       30.00  43  $                  1,290.00  
Gypsum  $                     500.00  12  $                  6,000.00  
Fascia de Madera  $                       30.00  20  $                     600.00  
Ventanas       
Marco de Madera  $                     100.00  4  $                     400.00  
Cedasos  $                       20.00  4  $                       80.00  
Puertas de Madera  $                     320.00  4  $                  1,280.00  
Pintura  $                     165.00  6  $                     990.00  
Espejos  $                     150.00  4  $                     600.00  
Cerraduras  $                     100.00  4  $                     400.00  
Bancas de madera  $                       75.00  4  $                     300.00  
Ganchos para ropa  $                       10.00  12  $                     120.00  
Mano de obra  $                     235.00  4  $                     940.00  
Gastos Imprevistos  $                     300.00  1  $                     300.00  
Sub-Total  $                 15,268.00  
Mejoramiento Area Verde 
(25mtsx25mts)       
Plantas Ornamentales       
Palmeras  $                       10.00  20  $                     200.00  
Veraneras  $                       10.00  35  $                     350.00  
Jasmines  $                       10.00  50  $                     500.00  
Flores Silvestres  $                       20.00  20  $                     400.00  
Grama  $                       20.00  150  $                  3,000.00  
Urea  $                       10.00  150  $                  1,500.00  
Sistema de Riego - surtidores  $                       30.00  5  $                     150.00  
 
Sub-Total  $                  6,100.00  
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Rancho -Bar (3.00Mtsx4.00Mts)       
Infraestructura y Techo rancho  $                  9,500.00  1  $                  9,500.00  
Base de concreto  $                  4,500.00  1  $                  4,500.00  
Gradas de Acceso  $                  4,500.00     $                  4,500.00  
Accesorios Bar  $                  3,500.00  1  $                  3,500.00  
Barniz & Impermiabilizante de Concreto  $                     165.00  3  $                     495.00  
Mano de Obra  $                  6,800.00  1   
Miselaneos  $                     500.00  1  $                  6,800.00  
Sub-Total  $                 29,295.00  
Nuevos Servicios        
Bicicletas  $                  1,000.00  15  $                 15,000.00  
Televisores C/Hab.  $                  2,392.00  17  $                 40,664.00  
Brinca-Brinca  $                15,500.00  1  $                 15,500.00  
Sillas Playeras  $                     400.00  15  $                  6,000.00  
Futbolin  $                  4,000.00  1  $                  4,000.00  
Minigolf  $                  5,000.00  1  $                  5,000.00  
Net volleyball  $                  3,000.00  1  $                  3,000.00  
Cancha basketball  $                  2,000.00  1  $                  2,000.00  
UNIFORME  $                     247.50  17  $                  4,207.50  
Sub-Total  $                 95,371.50  
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CUADRO COMPARATIVO DEL ESTADOS DE RESULTADOS MEJORADO CONTRA EL ACTUAL 
Cifras Expresadas en Cordobas 
    
    
 Anual Anual Promedio 
Conceptos   Cordobas Dolares Annual 
    
TOTAL INGRESOS MEJORADO     6,583,110     438,874  168% 
TOTAL INGRESOS ACTUALES     3,920,650     261,377  100% 
 DIFERENCIAS EN INGRESOS POR MEJORAS      2,662,460     177,497  68% 
    
 TOTAL EGRESOS MEJORADO      3,876,415     258,428  151% 
 TOTAL EGRESOS ACTUAL      2,568,943     171,263  100% 
 DIFERENCIA EN EGRESOS POR MEJORAS      1,307,472       87,165  51% 
    
 TOTAL DE UTILIDAD ANTES IR MEJORADO      2,706,695     180,446  200% 
 TOTAL DE UTILIDAD ANTES IR ACTUAL      1,351,707       90,114  100% 
 DIFERENCIA EN UTILIDAD ANTES IR       1,354,988       90,333  100% 
    
 RETENCION IR 30% MEJORADO         812,009       54,134  200% 
 RETENCION IR ACTUAL         405,512       27,034  100% 
 DIFERENCIA DE IR POR MEJORAS         406,496       27,100  100% 
    
 UTILIDAD NETA MEJORADO      1,894,687     126,312  200% 
 UTILIDAD NETA ACTUAL         946,195       63,080  100% 
 UTILIDAD NETA POR MEJORAS         948,492       63,233  100% 
    
 
Se recomienda que la inversión para las mejoras señaladas, se realice por medio de un 
préstamo bancario dado que reduce el riesgo de inversión y al mismo tiempo no reduce el 
capital de trabajo del negocio. El tamaño de la inversión asciende a de 146,034.50 
córdobas, financiados a 6 meses de plazo con un interés anual del 24%.  Con un  interés a 
pagar correspondiente a C$7,500 en 6 meses. 
 
El plan de inversión se espera incremente los ingresos en un 68% durante el año y al 
mismo tiempo se  incrementen los costos y gastos en un 51% dado que se encuentran 
repartidos entre los servicios. Resultando una Utilidad Neta Anual de 126,312 dolares 
equivalente al 200% de la Utilidad Neta Actual del Centro. 
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 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Masculino 18 60% 
Femenino 12 40% 







































18 a 25 26 a 33 34 a 41 Mas de 41
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE 
18 a 25 8 27% 
26 a 33 12 40% 
34 a 41 6 20% 
Mas de 41 4 13% 








































Managua Boaco Chontales Matagalpa
 
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Managua 12 40% 
Boaco 8 27% 
Chontales 6 20% 
Matagalpa 4 13% 





































Ejecutivo Comerciante Estudiante Otros
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Ejecutivo 15 50% 
Comerciante 8 27% 
Estudiante 5 17% 
Otros 2 6% 






































1 a 2 3 a 4 5 o mas
 
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE 
1 a 2 8 27% 
3 a 4 12 40% 
5 o mas 10 33% 








































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 9 30% 
No 21 70% 






































Menos de 1 año 1 a 2 años Mas de 2 años
 
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Menos de 1 año 6 20% 
1 a 2 años 15 50% 
Mas de 2 años 9 30% 






































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Ambiente 14 47% 
Atención 6 20% 
Comida 10 33% 








































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
1-3 min 4 13% 
4-5 min 10 33% 
Mas de 5 min 16 54% 




































15-20 min 21-25 min 26 min o mas
 
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE 
15-20 min 5 17% 
21-25 min 10 33% 
26 min o mas 15 50% 






































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 17 57% 
No 13 43% 











































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Comida 10 33% 
Ambiente 16 54% 
Servicio 4 13% 





































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Tardado 18 60% 
Aceptable 8 27% 
Eficiente 4 13% 







































 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Mejorar Atención 20 67% 
Mejorar Comida 7 23% 
Mejorar Infraestructura 3 10% 























ANALISIS DE RESULTADOS 
 
 
En relación a la encuesta se realizo una prueba piloto de los cuestionarios entre un grupo 
reducido de personas con el propósito de mejorar la redacción mediante la identificación de 
problemas en la secuencia, contenido, dificultad, forma de las preguntas e instrucciones.  El 
pilotaje del cuestionario permitirá tener algunas ideas más concretas para el diseño final.  
La muestra piloto realizada fue de 30 personas. 
 
El tipo de fuente que utilizamos para este estudio fue el siguiente: 
 
· Observación Directa 
· Entrevistas a Clientes 
 
Como resultado de las encuesta piloto se encontró que el 60% los encuestados fueron del 
sexo masculino, el resto femenino, la edad oscilo entre 26 y 33 siendo jefes de familia y 
ama de casas 
 
El 40% eran de Managua, el resto variaba entre Chontales, Boaco y Matagalpa 
 
El número de acompañantes que visitan el Centro Turístico eran más de 3 personas y lo 
visitaban por segunda vez el 70% de las personas 
 
La razón principal porque visitaban el lugar era por el ambiente eco turístico, como 
segunda opción la comida y tercera el servicio 
 
Se pregunto como consideraban el servicio del pedido de comida desde que se ordenaba y 
el 60% lo considero tardado y el 40% aceptable, expresándose que el 50% espero mas de 
25 min.  Por su pedido. 
 
De acuerdo a esta encuesta piloto encontramos que si existen ciertas deficiencias como se 
logra notar anteriormente en las encuestas analizadas gráficamente, notamos que en cuanto 
a la rapidez del servicio los clientes tienen algún grado de insatisfacción por lo que es de 
suma importancia realizar este estudio donde se pueda lograr con mayor certeza  los 
resultados de las  etapas de las encuestas con el tamaño idóneo de la muestra para lograr 
mejores resultados. Es necesario realizar este estudio para lograr los objetivos planteados 
anteriormente y poder establecer posibles pautas o recomendaciones para el mejoramiento 
continuo de la organización. 
 
 




Estamos realizando esta encuesta para determinar la percepción de la 
atención al cliente hacia los  servicios del centro. Le agradecemos su 
cooperación en el llenado de esta encuesta. 
 
Marque con una  x una unica respuesta. 
 
 
1. Sexo: F__  M___ 
 
 
2. Edad: 18 – 25 
                 26 – 33 
                 34 – 41 
                           42 o  mas 
            
 




5. Numero de acompañantes________ 
 
6. Es primera vez que visita el restaurante? 
 
          a)  SI______          b)  NO______ 
 
 




a) Menos de 1 año     _____ 




8. Por qué visita el Centro Turístico Termales Aguas Claras?  
a) La comida   _____ 
b) El ambiente _____ 
c) El precio      _____ 
d) El servicio    _____ 
 
9.  Cuanto tiempo esperó desde que llego a este centro hasta que                
fue atendido por el mesero? 
 
a) 0-3  min.    _____ 
b) 4-6  min.    _____ 
c) 7-9  min.    _____ 
d) 10-12  min. _____   
 
         10.   En cuanto tiempo le sirvieron la comida? 
 
              a)  15-30 min.    ____ 
              b)  31-45  min.   ____ 
              c)   46-60  min.  ____ 
         
11. Qué comida prefiere dentro del menú? 
 
a) Pescado frito sin espinas   _____ 
b) Pollo a la plancha              _____ 
c) Pollo asado                         _____ 
d) Carne a la plancha            _____ 
e) Brocheta de pollo y carne _____ 
f) Camarones empanizados  _____ 
g) Sopa marinera                   _____ 
 
12. Llenó sus expectativas? 
 
           a)  SI  _____        b) NO  _____ 
 
13. Cómo califica usted el servicio brindado por los meseros del 
Restaurante?   
         a)  Muy Bueno _____ 
         b)  Bueno         _____ 
         c)  Regular       _____ 
         d) Malo            _____ 
 
14. Marque en orden de preferencia (siendo 1 más importante y 4 
menos importante)  qué fue lo que más le gusto de su visita? 
 
a. La atención _____ 
b. La comida   _____ 
c. El ambiente _____ 
d. Los precios  _____ 
 
15. Qué aspectos cree usted que deberían mejorarse? 
 
a. Ambiente-ecosistema  _____ 
b. Comedor                      _____ 
c. Piscinas                        _____ 
d. Vestidores                    _____ 
e. Menú                            _____ 
f. Otros                            _____ 
 
16. Cómo cree usted que podría mejorarse el Servicio? 
 
               __________________________________________________ 
               __________________________________________________ 
               __________________________________________________ 
 
 
 17. Ha utilizado el servicio de habitaciones? 
 
           a)  SI  _____        b) NO  _____ 
 
 
18. Le parecieron comodas las habitaciones? 
 
           a)  SI  _____        b) NO  _____ 
 
 
Su opinión es muy importante.  Muchas gracias por su tiempo y cooperación. 
 
           
